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   :الملخص

رضا على  جودة الخدمةمدى تأثیر  على التعرف إلىتهدف هذه الدراسة 

مجموعة أجل بلوغ هذا الهدف قمنا بدراسة میدانیة لدى  ومن. البنوك الجزائریة زبائن

، وكذا دراسة جودة الخدمة والرضا لدى الزبائن، أین تم الوقوف على واقع من البنوك

  .الزبائنتم توزیعه على عینة من  استبیان ادالعلاقة بینهما من خلال إعد

ل إلیها  أظهرت في هذه المستوى المتوسط لجودة الخدمة النتائج المتوصَّ

 إلىكما أشارت النتائج  للرضا لدى زبائنها،المستوى المتوسط  إلىالبنوك، بالإضافة 

، بائنأبعاد جودة الخدمة ورضا الز وجود علاقة قویة نسبیا وذات دلالة معنویة بین 

جابة، الاعتمادیة، الاست: خمسة أبعاد وهيولكنّ هذا التأثیر یقتصر فقط على 

 .الملموسیة على الرضا بینما یكاد ینعدم تأثیر بُعدِ  ،الأمان، التعاطف والشفافیة
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، البنوك جائحة كورونا، رضا الزبون، جودة الخدمة البنكیة :الكلمات المفتاحیة

  .الجزائریة

Abstract:  

This study aims to identify the extent of the impact of 

service quality on client satisfaction in Algerian banks. In order 

to achieve this objective, we made a field study at some banks, 

where we witnessed the reality of the banking service quality 

and client satisfaction in these banks, as well as studying the 

relationship between them through a questionnaire that was 

distributed to a sample of the clients. 

The reached results have shown the average level of 

service quality provided in these banks and the average level of 

satisfaction of their clients, the results also indicated the 

existence of a relatively strong and significant relationship 

between dimensions of service quality and client satisfaction. 

However, the results also indicated that this effect is limited 

only to reliability, responsiveness, safety, empathy and 

transparency, while there was almost no significant effect for 

tangibility on the client satisfaction. 

Keywords: Banking service quality, Client satisfaction, Corona 

pandemic, Algerian Banks. 
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  constantine2.dz-abdelhalim.bouchelouche@univ ،بوشلوش عبد الحلیم

  

  مقدمة. 1

 البنكیةع المحرك الرئیسي للمؤسسات إنّ جودة الخدمات تُعتبر على نطاق واس

ومع ذلك، وفي ظل هذه البیئة الحالیة التي تَتَّسِم بالمنافسة، فقد . وللأداء المتفوق

أصبح من المهم جدا وبشكل متزاید على المؤسسات البنكیة لیس فقط أنْ تحقق 

یة هذا من جهة؛ ومن ناح. الریادة في السوق ولكن أن تحافظ على هذا المركز الأول
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الظروف التي مرّت بها المؤسسات بشكل عام والبنوك بشكل  إلىأخرى وبالنظر 

خاص، نظرًا لما فرضته جائحة كورونا، من حیث طوابیر الانتظار وكذا العمل 

في  والزبائن من حیث تواجد عدد محدود من الموظفین(بقدرات بشریة محدودة 

النقص الملحوظ في  إلىضافة من أجل احترام البروتكولات الصحیة، بالإ) الوكالة

تأثیر جودة الورقة لدراسة جاءت هذه  فقدتوفر السیولة النقدیة في فترة من الفترات، 

وذلك  ،)محل الدراسة(البنوك زبائن مة في مثل هذه الظروف على رضا الخدمة المقدَّ 

 :بالإجابة على الأسئلة الآتیة

  ؟ )بنوك محل الدراسةال(البنوك الجزائریة  جودة الخدمة فيما هو واقع

  ؟الجودةتلك  إلىالجزائري  الزبونوكیف ینظر 

  ؟)البنوك محل الدراسة(البنوك الجزائریة  زبائنلدى  الرضاما درجة 

  البنوك  ورضا زبائن جودة الخدمةهل توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین

 ؟ )البنوك محل الدراسة(الجزائریة 

   دراسةفرضیات ال

 :الأساسیة الآتیة ةالدراسة تم اعتماد الفرضی للإجابة على أسئلة

 جودة الخدمة ورضا زبائن توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین لا  أنّه

 ؛)البنوك محل الدراسة(البنوك الجزائریة 

   الدراسةأهداف 

الحقیقیة  إبراز الصورة هو الدراسة هذه إلیه تسعى الذي الرئیس الهدف إنّ 

، وذلك )في ظل وباء كورونا( البنوك محل الدراسة بائنجودة الخدمة ورضا ز لواقع 

، ثم وكیفیة قیاسهماي جودة الخدمة ورضا الزبون دراسة وعرض مفهوم من خلال

والوقوف على ماهیة العلاقة والأثر  جودة الخدمة ورضا الزبونتحلیل واقع 

 .الموجودین بین هذین المفهومین في البنوك محل الدراسة
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   راسةمنهجیة وتبویب الد

في إعداد هذه الدراسة المنهجین الوصفي والتحلیلي، وتبعا لهذین  اتبعنا

للتعرف ثلاثة عناصر، خصصنا العنصر الأول  إلىالمنهجین قمنا بتقسیم الدراسة 

، برضا الزبائنفقد استهدف المفاهیم المتعلقة  أمّا العنصر الثاني، جودة الخدمةعلى 

لدى جودة الخدمة ورضا الزبائن وتحلیل واقع  الأخیر فتم فیه دراسة أمّا العنصر

 ،البنوك محل الدراسة مع محاولة الوقوف على مستوى العلاقة والأثر القائم بینهما

تقدیم أحسن وأخیرا تم اقتراح بعض التوصیات التي قد تساهم في توجیه البنوك نحو 

  .زبائنهالدى الرضا والرفع من درجة  الخدمات

  مةمدخل إلى جودة الخد. 2

  مفهوم جودة الخدمة. 1. 2

وزملاؤه بأنّ المفهوم المرجعي للجودة هو التوافق بین ما  Ballantyneیرى 

وكل انحراف بین هذین الإثنین یمثل خللا في . یتوقعه الزبون وما یحصل علیه فعلا

وهدف إدارة جودة الخدمة هو تقلیل هذا الانحراف بغیة جذب زبائن جدد . الجودة

نتیجة "الجودة على أنّها  تُعرَّفُ وفي السیاق نفسه  .1الزبائن الحالیین والمحافظة على

   .2"الفرق بین التوقعات والتصورات

أنّ جودة  Ayoubو Andréفي سبیل تقدیم تعریف شامل ومتكامل یرى و 

الأولى متعلقة بمقدِّم الخدمة، والثانیة : الخدمة یمكن تعریفها من خلال وجهتي نظر

ة نظر الزبون تُعبِّر جودة الخدمة عن الفجوة أو الانحراف بین فمن وجه. بالزبون

أمّا من وجهة نظر مقدِّم الخدمة، فجودة الخدمة تعكس . المنافع المدرَكة والمنتظَرة

كما ...).  زمن الانتظار، النظافة، المعاملة(الخصائص المادیة والتقنیة للخدمة 

ولكن یجب الإشارة  .3موظف والزبونیمكن ربط جودة الخدمة مباشرة بالتفاعل بین ال

قد یراجع نفسه وقت تقدیم : أنّ إدراك الزبون لجودة الخدمة قد یتطور في حالتین إلى
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الخدمة وبالتالي یجب على المؤسسة أن تكون قادرة على الاستجابة الفوریة 

  .4والملائمة، كما قد یتغیر رأیه مع مرور الوقت

  أبعاد جودة الخدمة. 2. 2

: بتحدید ثلاثة أبعاد لجودة الخدمة تتمثل في 1982سنة  Grönroosقام لقد 

) الخدمة تم تقدیم" كیف("والجانب الوظیفي ) الخدمة المقدمة" ما هي("الجانب التقني 

إذا تعلق الأمر بقیاس جودة الخدمة، یجب لزاما لكن، و  .5)صورة المؤسسة(والسمعة 

وحاولوا إیجاد مقیاس لجودة وزملائه، الذین درسوا  Parasuramanذكر أبحاث 

الخدمة وذلك خلال سنوات الثمانیات والتسعینات، أین قدَّموا في النهایة مقیاس 

SERVQUAL یشیر . 6شهیر والمعروف لقیاس جودة الخدمةالGuenoun  وزملاؤه

هو المعیار الأكثر قبولا  SERVQUALأنّ بعض الباحثین لاحظوا بأنّ مقیاس  إلى

بینما قام باحثون . التصنیف الأقوى والأَمْتَن لأبعاد جودة الخدمة واستخداما باعتباره

آخرون بانتقاد هذا المقیاس على اعتبار أنّه ركّزَ على مسار تقدیم الخدمة أكثر من 

 Babakusذلك، یشیر كل من  إلىبالإضافة  .7تركیزه على نتائج تقدیمها

دا وصعبا في مجالات أنّ مجال جودة الخدمة یمكن أن یكون معق إلى Mangoldو

وفي حقیقة . معینة بینما یمكن أن یكون سهلا وأُحادي البُعد في مجالات أخرى

أنّ عدد وطبیعة هذه الأبعاد یعتمد على الخدمة المقدَّمة في  إلىالأمر، یشیر هؤلاء 

   .8حد ذاتها على وجه الخصوص

روریة الأبعاد ض هذه أنّه على الرغم من اعتبار إلىیشیر بعض الباحثین 

وأساسیة لقیاس جودة الخدمة، إلاّ أنّ الوزن النسبي لكل منها یختلف من زبون لآخر 

ولكن أغلب الباحثین یتفقون على أنّ بُعد . ومن مؤسسة لأخرى، بل من نشاط لآخر

یعكس جودة الخدمة بغض ) بُعد(الاعتمادیة یظل في المرتبة الأولى كأهم عنصر 

  .9النظر عن طبیعة الصناعة
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  اهیة رضا الزبائنم. 3

فه   Howardلقد تعددت واختلفت الآراء حول مفهوم رضا الزبون؛ إذ یُعرِّ

مكافأة  على یحصل عندما یشعر بها التي للإنسان الحالة العقلیة"بأنّه  Shethو

 لخبرة تقییم " بأنّه Huntویُعرفه  .10"بالنقود والمجهود التضحیة مقابل كافیة) ثواب(

 هو لما قدر الإمكان جیدة الأقل على منتوج والتي تكونال استخدام أو امتلاك

: " رضا الزبون على أنّه Kotlerوفي السیاق نفسه یعرف  .11"یكون  أنْ  مفترض

شعور لدى الزبون ناتج عن حكم مقارن بین الفعالیة المدركة لأداء المنتوج أو الخدمة 

من المقارنة بین  عن شعور یتولد Kotlerیُعبِّر مصطلح الرضا حسب . 12"وتوقعاته

  .13ما توقعه الزبون وما أدركه فعلا في أداء وتقدیم المنتوج أو الخدمة

نُونَ   التوقعات من مجموعة تتفق معظم المفاهیم السابقة على أنّ الزبائن یُكَوِّ

 الشراء والاستخدام، وأنّ  قبل إشباع حاجاتهم وذلك على المنتوج أو الخدمة قدرة عن

 علیه، ویقارن یحصلون الذي سوف الأداء لمستوى تنبؤات إلا هي ما هذه التوقعات

قبل الاستخدام، فإذا  المتوقع للمنتوج أو الخدمة مع الأداء الفعلي الأداء بین الزبائن

قَ  التوقعات أو تحققت الزبائن،  النتیجة رضا كانت للمنتوج علیها الفعلي الأداء تَفَوَّ

یحصلون  ممیزات وما من ه الزبائنیتوقع ما بین كلما كانت الفجوة العكس وعلى

 .بعدم الرضا سلوكهم زاد تأثرهم وظهر فعلا علیه

  أثر جودة الخدمة البنكیة على رضا الزبائن .4

في دراسته بأنّ جودة الخدمة ورضا الزبائن مترابطان إیجابیا،  Murariیؤكد 

ملاؤه وز  Nguyenیشیر  .14دمة زاد مستوى الرضا لدى الزبائنفكلما زادت جودة الخ

، لا )مجال البنوك(أنّه من أجل البقاء والتطور في مثل هذه الصناعة التنافسیة  إلى

یجب فقط على كل بنك زیادة جودة خدماته، بل یجب علیه أیضا تلبیة الاحتیاجات 

 .15غیر المالیة للزبائن وذلك من أجل المحافظة علیهم وتحقیق رضاهم وولائهم
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ي السوق البنكي، نجد أنّ تزاید المنافسین یؤدي بالحدیث عن الخیارات المتاحة فو 

زیادة التأثیر على خیارات الزبائن، بل إنّ زبائن المؤسسات البنكیة الیوم یتمیزون  إلى

وكذا المطالبة والتطلع ) مع توفرها بكثرة(بقدرتهم على الاختیار ومعالجة المعلومات 

تحدید  إلىفسها مضطرة ، وبالتالي تجد البنوك ن16للحصول على أعلى قیمة ممكنة

 إلىوبالنظر . العوامل الأكثر قدرة على جذب زبائن جدد والاحتفاظ بالزبائن الحالیین

وبالتالي ) من الناحیة التقنیة(طبیعة الخدمة البنكیة، والتي تتمیز بسهولة تقلیدها 

، نجد أنّ جودة الخدمة هي )المنتوج(لى الخدمة في حد ذاتها صعوبة الاعتماد ع

وبالموازاة مع هذا الطرح، یشیر  .17یمكن أنْ تكون بمثابة عامل التمیّزالتي 

Rahaman  أنّ القطاع المصرفي یهتم بشكل متزاید بجودة الخدمة، بل  إلىوزملاؤه

عالٍ من الخدمة الممتازة بهدف تحقیق  إلى تحقیق مستوً ویحرص جاهدا للوصول 

ر أهمیة والذي یشغل اهتمام لقد ثبََتَ جلیًا بأنّ العنصر الأكث .18رضا زبائنه

ذهن المتتبع لهذه  إلىیتبادر ولكن قد . المؤسسات البنكیة الحدیثة هو جودة الخدمات

والجواب بسیط  .19التركیز على هذا المجال بالذات؟ لماذا یتم: القضیة التساؤل الآتي

وزملاؤه بأنّه إذا قامت المؤسسة البنكیة بتحسین جودة  Lakhrifیؤكد إذْ  جدا،

  .20تحقیق رضا زبائنها إلىدماتها فإنّها في الغالب تهدف خ

  الدراسة المیدانیة. 5

  وتوزیعه إعداد الاستبیان .1. 5

بالمفاهیم المتعلقة بجودة الخدمة  تتعلق التي العلمیة المادة على بالاطلاع

 بذلك جاهزا ، وأصبحبنود الاستبیان تطویر البنكیة والرضا لدى الزبائن، استطعنا

أبعاد ( وقد تضمن الاستبیان ثلاثة أجزاء متكاملة. بعد تحكیمه ع بشكله النهائيللتوزی

، وللإشارة فقد تم )جودة الخدمة، رضا الزبائن وجزء یخص البیانات الشخصیة

مة أمْ سواء لقیاس أبعاد جودة الخدالخماسي  Likert Scaleالاعتماد على مقیاس 
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الأول  للجزء) ثبات الأداة(الذاتي  لصدقا اختبار كما تم .لقیاس الرضا لدى الزبائن

 معامل خلال حساب من البیانات، وذلك بعد الانتهاء من جمع الاستبیان من والثاني

)Cronbach’s Alpha ( بالنسبة  0,967للاتساق الداخلي، والذي كان یساوي

رضا الزبائن، وهي نسبٌ غایة لمجال بالنسبة  0,914أبعاد جودة الخدمة، ولمجال 

لامتیاز تفوق بكثیر الحد الأدنى المقبول في مثل هذه الدراسات والذي یساوي في ا

وللحصول على نتائج أكثر وضوحا حول العلاقة الموجودة بین جودة الخدمة  .0,60

كَمُ الفصل فیما یخص ورضا الزبون، تم التوجه نحو الزبون النهائي بصفته هو الحَ 

علما أنّه بعد أكثر من . إلكترونیا ستبیانللإشارة فقد تم توزیع الا، و جودة الخدمة

رسال الاستبیان وبعد العدید من محاولات التذكیر والإصرار المستمر، إشهرین على 

، وقد تم استبعاد إجابة 235معدل الاستجابة، فقد تحصلنا على وبعد انعدام 

 233ي وعلى هذا كان مجموع الاستبیانات القابلة للتحلیل یساو . استبیانین اثنین فقط

  .استبیان

  توزیع الزبائن حسب البیانات الشخصیة .2. 5

فیما یخص الزبائن المستجوَبین، نجد أنّ عدد الذكور یقارب ضعف عدد 

الإناث، وبالتالي نستطیع القول بأنّ الجنس الذكوري أكثر استجابة من الجنس 

وهذا لیس غریبا  الأنثوي وخاصة إذا علمنا بأنّ الاستبیان قد تم توزیعه فقط إلكترونیا،

طابعه المحافظ، ونحن ب) ولو نسبیا( یتمسكعن المجتمع الجزائري، الذي لا یزال 

طابع الشك یكون (نَذكر هذا الأمر، ذلك أنّ العنصر الأنثوي الجزائري لا یثق كثیرا 

في شبكات التواصل الاجتماعي، بالرغم من أنّنا اعتمدنا أساسا على ) حاضرا دائما

بالمقابل؛ نلاحظ أنّ مستوى العمر قد تركز . وني والمواقع المهنیة أكثرالبرید الإلكتر 

سنة حیث بلغت النسبة  54سنة و 25في الفئات الثلاث التي تُمثل مجال السن بین 

من مجموع المستجوبین، وهي نسبة  %91,84لهذه الفئات الثلاث مجتمعة حوالي 
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عدد السكان البالغین سن العمل  تؤكد التركیبة الشبابیة للمجتمع الجزائري حیث بلغ

أمّا . 2021مع نهایة دیسمبر لسنة  %73,18سنة حوالي  59إلى  15أي من 

، متبوعا بالمستوى %76,4المستوى التعلیمي فقد كان عند الدراسات العلیا بنسبة 

، وهي نِسَبٌ مهمة تعكس الواقع الفعلي، فیما یخص تحول %18الجامعي بنسبة 

، والفرص الكبیرة جدا المتاحة للطلبة LMDي في الجزائر إلى نظام نظام التعلیم العال

  .نفسه، أو لطلبة النظام الكلاسیكيفي الالتحاق بالماستر، سواء لطلبة النظام 

  البیانات المتعلقة بجودة الخدمة .3. 5

بالنظر إلى النتائج التي تحصلنا علیها، فقد قُدر المتوسط الحسابي لمجال 

، وهو ما یدل على أنّ جودة الخدمة من وجهة نظر الزبائن 3,30جودة الخدمة بـ 

هي في الدرجة المتوسطة، والملاحظ أنّ أغلب العبارات التي تخص جودة الخدمة 

، وهو 0,82تتجمع حول وسطها الحسابي، إذ بلغ الانحراف المعیاري للمجال ككل 

جودة الخدمة ما یدل على وجود شبه إجماع لدى الزبائن المستجوَبین على أنّ 

  .وى البنوك یأخذ الدرجة المتوسطةالمقدمة على مست

  إجابات الزبائن حول أبعاد جودة الخدمة: 01الجدول رقم 

  التعریف
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  التقییم

 متوسطة 1,00  3,26 الملموسیة بُعْدُ 

 متوسطة 0,95  3,28 الاعتمادیة بُعْدُ 

 متوسطة 1,01  3,22 الاستجابة بُعْدُ 

 عالیة 0,95  3,51 الأمان بُعْدُ 

 متوسطة 0,96  3,32 التعاطف بُعْدُ 

 متوسطة 0,97  3,14 الشفافیة بُعْدُ 

  متوسطة  0,82  3,30  بعاد جودة الخدمة لأمجال ككل ال

  .SPSSمن إعداد الباحث اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر
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وسطة في بُعد الملموسیة وهو ما أظهر الجدول السابق أنّ هنالك درجة مت

، ویلاحَظ 1,00بانحراف معیاري قدره  3,26یمثله المتوسط الحسابي للمجال، إذ بلغ 

أنّ عبارتین فقط قد حصلتا على الدرجة العالیة في  المحصّل علیهابیانات المن 

والتي تُعنى بحسن الهندام والمظهر الخاص  03التقییم، ویتعلق الأمر بالعبارة رقم 

المتعلقة باستیعاب المرافق المادیة لتدفق الزبائن، إذ  05بموظفي البنوك، والعبارة رقم 

وهو أعلى وسط حسابي في هذا المجال  3,72بلغ الوسط الحسابي لهذه العبارة 

أمّا فیما یخص بُعد الاعتمادیة فنلاحظ حصول جمیع عبارات . الخاص بالملموسیة

ي التقییم، بِخِلاف عبارة واحدة فقط وهي العبارة هذا المجال على الدرجة المتوسطة ف

والتي موضوعها التزام البنوك بالوفاء بتقدیم الخدمات التي وَعَدَتْ بها، فقد  06رقم 

ومثلما هو الحال مع مجال الاعتمادیة فقد حصلت عبارة واحدة . كان تقییمها عالیًا

، والأمر یتعلق بالعبارة رقم فقط ضمن مجال الاستجابة على الدرجة العالیة في التقییم

. والتي موضوعها الاستعداد الدائم لدى موظفي البنوك للتعاون ولمساعدة الزبائن 12

) 2,98(قد حصلت على أصغر وسط حسابي  11ونشیر هنا إلى أنّ العبارة رقم 

وهنا نستطیع . وهذه العبارة تتمحور حول سرعة البنك وفعالیته في تقدیم الخدمات

أمّا فیما . ه یوجد خلل فیما یخص السرعة والفعالیة المتعلقتین بتقدیم الخدمةالقول بأنّ 

أظهرت النتائج بأنّ الاتجاه العام للزبائن نحو بُعد الأمان یُعتبر  فقدبالأمان، یتعلق 

وبانحراف  3,51عالیًا، وهو ما یؤكده المتوسط الحسابي لهذا المجال والمقدر بـ 

 .حصلت جمیع العبارات على الدرجة العالیة في التقییم ، حیث0,95معیاري قُدِّر بـ 

فإنّ درجة  3,32وبالنظر إلى المتوسط الحسابي لمجال التعاطف والذي یساوي 

التقییم فیما یخص التعاطف الذي یحظى به الزبائن هي متوسطة، كما أنّ الإجابات 

 20، وقد حققت العبارة رقم 0,96یاري كان مساویا لـ متقاربة لأنّ الانحراف المع

والتي تخص تَمَیُّزَ موظفي البنوك بحسن الإصغاء على أعلى متوسط حسابي 



ISSN: 1112-9336  آفاق علمیةمجلة  
  700 - 681ص                                          2022السنة  03: عددال 14: مجلدال

 

691 

 

، وهنا یمكننا القول بأنّ موظفي البنوك محل الدراسة یتمیزون بحسن )3,49(

 3,14وأخذا بعین الاعتبار للوسط الحسابي لمجال الشفافیة والذي یساوي . الإصغاء

فإنّ درجة التقییم فیما یخص الشفافیة وجودة المعلومات المقدمة هي متوسطة، 

، وعلى هذا على الدرجة المتوسطة بالإضافة إلى ذلك فقد حصلت جمیع العبارات

أنّ الشفافیة لیست قویة في هذه البنوك، على الأقل من وجهة نظر الزبائن بنقول 

  . المجیبین

  لرضا البیانات المتعلقة با .4. 5

 3,07(فیما یخص هذه الدراسة فقد كانت درجة الرضا لدى الزبائن متوسطة 

مما یدل على تمركز ) 0,94(وبانحراف معیاري أقل من الواحد ) كمتوسط حسابي

  .حول هذه الدرجة المتوسطة للرضا نسبي لإجابات الزبائن

  إجابات الزبائن حول الرضا: 02الجدول رقم 

  العبارة  الرقم
المتوسط 

  لحسابيا

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  التقییم

1  
شعر بالرضا الكامل لتعاملي مع أ

 هذا البنك
  عالیة 1,09  3,41

2 
تعاملي مع هذا البنك یكسبني شعورا 

  بالاحترام والأهمیة
  متوسطة 1,11 3,29

3 
شعر بأنني شریك في هذا البنك أ

  ولست مجرد زبون عادي
  عالیة 1,07 3,63

4 
خدمات أفضل بكثیر غالبا ما تكون ال

  مما كنت أتوقعه
  عالیة 1,07 3,84

5 
 من خلال تجربتي مع بنوك أخرى

  هذا البنك یُعتبر من أفضلها ف
  متوسطة 1,11 3,18

 متوسطة 0,94  3,07 الوسط الحسابي للمجال ككل  

  .SPSSمن إعداد الباحث اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر
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عبارات قد حصلت على الدرجة العالیة في من النظرة الأولى نجد أنّ ثلاث 

والتي تقضي بأنّ الخدمات غالبا تكون  04التقییم، ونخص بالذكر هنا العبارة رقم 

أفضل بكثیر مما كان یتوقعه الزبون، حیث حصلت هذه العبارة على أعلى وسط 

والتي موضوعها شعور  03، متبوعة بالعبارة رقم 3,84حسابي في هذا المجال وهو 

ون بأنّه شریك ولیس زبونا عادیا، حیث كان تقییمها عالیا بوسط حسابي قدره الزب

، في حین كان تقییم الزبائن للعبارة الأولى والتي تخص الرضا بشكل عام 3,63

بدرجة عالیة ولكن قریبة من المتوسط أكثر منها إلى القوة ) 01نقصد العبارة رقم (

 3,07(تقییم مجال الرضا ككل ، وهي تتوافق تماما مع )كوسط حسابي 3,41(

  ).حسابي لمجال الرضا لدى الزبائنكوسط 

  دراسة وتحلیل العلاقة والأثر بین جودة الخدمة ورضا الزبون  .5 .5

نحاول هنا دراسة وتحلیل العلاقة والأثر القائمَیْن بین جودة الخدمة المدرَكة 

نقسمها إلى فرضیة ورضا الزبائن، ومنه إثبات أو نفي الفرضیة الرئیسیة والتي 

  :وفرضیة بدیلة كالآتي) العدم(صفریة 

لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لجودة الخدمة المدرَكة ): H0(الفرضیة الصفریة 

  ؛)البنوك محل الدراسة(على رضا زبائن البنوك الجزائریة 

یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لجودة الخدمة المدرَكة على ): H1(الفرضیة البدیلة 

  ؛ )البنوك محل الدراسة(رضا زبائن البنوك الجزائریة 

  نتائج الارتباط الثنائي بین جودة الخدمة ورضا الزبون: 03الجدول رقم 

معامل 

  Rالارتباط 

معامل 

  R2التفسیر 

معامل التفسیر 

R2 المعدَّل 

مستوى 

  الدلالة

0,877 0,769  0,768  0,000  

  SPSSمخرجات برنامج : المصدر
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ئج قیاس العلاقة بین جودة الخدمة ورضا الزبائن وجود علاقة لقد أظهرت نتا

ارتباط قویة وطردیة بین المتغیرین، حیث بلغ معامل الارتباط بین جودة الخدمة 

، وهو معامل ارتباط ذو دلالة إحصائیة، ویؤكد ذلك مستوى 0,87ورضا الزبون 

یر یشیر إلى أنّ ، بالإضافة إلى أنّ معامل التفس0,05الدلالة الذي كان أقل من 

 .ة الخدمة المقدمةمن مستوى الرضا لدى الزبائن مرجعُه إلى جود 76,9%

نشكل هنا معادلة الانحدار بحیث یكون  SPSSوبالاعتماد على مخرجات برنامج 

QS  هي جودة الخدمة ویكونSC  هو رضا الزبون، ونذكر بأنّ النتائج تخضع

  .لا یساوي الصفرللتوزیع الطبیعي كما أنّ الانحدار معنوي و 

SC = 0,998 QS - 0,223 

وریاضیا نقول أنّه إذا تغیرت جودة الخدمة بوحدة واحدة فإنّ الرضا یتغیر بمقدار 

وحدة، وهذا تغیر كبیر جدا ویؤكد وجود العلاقة الطردیة والتأثیر الكبیر جدا  0,998

نُثبت نرفض فرضیة العدم ونَقبَل و  هذاوعلى . لجودة الخدمة على رضا الزبون

  .الفرضیة البدیلة

لاختبار تأثیر أبعاد جودة الخدمة على رضا ) Post-Hoc(التحلیل البَعْدِي  .6. 5

 الزبائن

بما أنّ متغیر جودة الخدمة المدرَكة یضم ستة أبعاد، وبما أنّنا نهدف أیضا 

إلى الحصول على نتائج أكثر دقة وتفصیلا، وبهدف الوقوف على الأهمیة النسبیة 

كل بُعد؛ سوف نستخدم التحلیل البَعدي لتوضیح الروابط والتأثیرات الموجودة لتأثیر 

للإشارة، فإنّنا نرمز لرضا الزبائن و  .الزبائن بین الأبعاد الستة لجودة الخدمة مع رضا

، QS1بینما تكون الاستجابة ممثلة بالرمز . مثل المتغیر التابعی و، وهSCبالرمز 

، التعاطف QS4، الأمان بالرمز QS3یة بالرمز ، الشفافQS2الملموسیة بالرمز 

  . ، وهي المتغیرات المستقلةQS6، وأخیر الاعتمادیة بالرمز QS5بالرمز 
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لاختبار تأثیر أبعاد جودة  )Post-Hoc( يدِ نتائج التحلیل البَعْ : 04الجدول رقم 

 الخدمة على رضا الزبون

  النموذج

  معاملات غیر معیاریة
معاملات 

  معیاریة

  t  Sigقیمة 

B 
الخطأ 

  المعیاري
Bêta  

  0,000  5,254    0,119  0,626  الثابت  1

  0,000  21,54  0,817  0,035  0,760  الاستجابة

 0,004  2,937    0,131  0,384  الثابت  2

 0,000  16,21  0,720  0,041  0,669  الاستجابة

 0,000  3,921  0,174  0,042  0,163  الملموسیة

 0,124  1,542    0,131  0,202  الثابت  3

 0,000  10,92  0,573  0,049  0,533  الاستجابة

 0,001  3,348  0,144  0,040  0,135  الملموسیة

 0,000  4,775  0,236  0,048  0,228  الشفافیة

  0,701  -0,385    0,131  -0,050  الثابت  4

  0,000  5,873  0,364  0,058  0,338  الاستجابة

  0,028  2,208  0,091  0,039  0,086  الملموسیة
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 0,000  4,698  0,219  0,045  0,211  شفافیةال

 0,000  5,580  0,315  0,056  0,311  الأمان

  0,411  -0,824    0,128  -0,106  الثابت  5

  0,000  4,662  0,294  0,059  0,274  الاستجابة

  0,023  2,291  0,092  0,038  0,087  الملموسیة

  0,000  4,250  0,195  0,044  0,188  الشفافیة

  0,002  3,191  0,201  0,062  0,199  الأمان

  0,000  3,672  0,224  0,059  0,218  التعاطف

  0,188  -1,320    0,125  -0,165  الثابت  6

  0,008  2,684  0,181  0,063  0,169  الاستجابة

  0,040  2,064  0,081  0,037  0,076  الملموسیة

  0,000  3,593  0,162  0,044  0,157  الشفافیة

  0,025  2,257  0,142  0,062  0,140  الأمان

  0,000  3,585  0,212  0,058  0,207  التعاطف

  0,000  3,947  0,239  0,060  0,235  الاعتمادیة

  SPSSمخرجات برنامج : المصدر

النتائج بأنّ كل من بُعد الاستجابة، الملموسیة والشفافیة تُؤثر مبدئیا في  تبُین

في التحلیل رضا الزبائن ولكن بنسب متفاوتة، وهذا إلى غایة دخول بُعد الأمان 
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، وهنا بدأ یضعف تأثیر بُعد الملموسیة لصالح بُعد الأمان، ولكن )04النموذج رقم (

بعد دخول بُعْدَيْ التعاطف والاعتمادیة في التحلیل ضَعف تماما تأثیر بُعد الملموسیة 

انطلاقا من نتائج و  .كما ضَعف أیضا تأثیر بُعد الأمان ولكن لم ینعدم تأثیرهما تماما

، نشكل معادلة تحلیل الانحدار المتعدد لاختبار تأثیر في الجدول 06رقم  النموذج

أبعاد جودة الخدمة على رضا الزبون، وللإشارة فالنتائج تخضع إلى التوزیع الطبیعي، 

  :صفر؛ فتكون المعادلة كالآتيالكما أنّ الانحدار معنوي ولا یساوي 

SF = 0,169 QS1 + 0,076 QS2 + 0,157 QS3 + 0,140 QS4 + 

0,207 QS5 +0,235 QS6 - 1,650 

یظهر جلیا أنّ بُعد الملموسیة قد لا یؤثر بتاتا في رضا الزبائن خاصة إذا 

، %05وهي قریبة جدا من  0,4والذي بلغت قیمته ) Sig(أخذنا مستوى الدلالة 

: هي الأكثر تأثیرا في الرضا، والتي تتمثل أساسا في أبعادٍ وعلى ذلك تبقى خمسة 

بة، الأمان، الشفافیة، ثم الاعتمادیة والتعاطف وهما البُعْدَان الأكثر قوةً وتأثیرًا الاستجا

الاعتمادیة، ( فقطبناءً على هذه النتائج نثبت تأثیر خمسة أبعاد . على رضا الزبائن

الملموسیة على  تأثیر بُعدِ  بأنّ نُصرِّح و ، )ابة، الأمان، التعاطف والشفافیةالاستج

  .نعدمًایكاد یكون م الرضا

  الخاتمة. 6

جودة الخدمة ورضا لقد حاولنا من خلال هذا المقال دراسة العلاقة بین 

 البنوكرضا زبائن  وكذا جودة الخدمة المقدمة، أین تم الوقوف على واقع الزبائن

، خاصة في هذه الفترة التي تمیزت بتفشي وباء كورونا وما صاحبها من محل الدراسة

ات عامة والنوك خاصة، وذلك في إطار احترام مشاكل تتعلق بسیر المؤسس

الإجراءات الوقائیة وكذا غیاب السیولة النقدیة على مستوى الموزعات الآلیة 

جودة قد جاءت النتائج لتثبت وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین و . والشبابیك
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، ویظهر ذلك جلیا من خلال معامل الارتباط بین هذین الخدمة ورضا الزبائن

ویؤكد ذلك . وجود علاقة قویة وإیجابیة إلى، حیث یشیر 0,877غیرین والذي بلغ المت

ولكن نشیر . جودة الخدمة والرضالذي حصل علیه كل من مجال ا المستوى المتوسط

لا  رضا الزبائنأنّ  إلىنقطة مهمة جدا؛ وهي أنّ النتائج المتوصل إلیها أشارت  إلى

الاعتمادیة، : وهيخمسة أبعاد ؤثر فیه تُ ، بل أبعاد جودة الخدمةیتأثر بجمیع 

الملموسیة على  بینما یكاد ینعدم تأثیر بُعدِ  ،جابة، الأمان، التعاطف والشفافیةالاست

   .الرضا

من خلال معالجة محتویات خطة العمل الموضوعة لهذا المقال، ، و وفیما یلي

  :یمكن أنْ نخرج بالنتائج التالیة

  توى المتوسط لجودة الخدمة المقدمة من طرف المس إلىبشكل عام أشارت النتائج

أنّ البنوك الجزائریة بعیدة عن تقدیم  إلىالبنوك محل الدراسة، وهو ما یشیر 

 ؛الخدمة في أحسن جودة، وهذا ما یؤكده المستوى المتوسط لرضا الزبائن

 البنوك،  دى زبائنل الرضانعكس إیجابا على مستوى تو  أبعاد جودة الخدمةؤثر ت

أنّ  إلىولكن تجدر الإشارة . ت النتائج وجود علاقة قویة وطردیة بینهمافقد بیّن

: يمنها فقط وهخمسة ، بل یقتصر على الأبعادلا یتأثر بجمیع  الرضاتحقیق 

الاعتمادیة، الاستجابة، الأمان، التعاطف والشفافیة، في حین تم استبعاد 

 ؛من هذه النتیجة الملموسیة

  نشیر و ، شِبْه منعدمد كان تأثیره على رضا الزبائن بُعد الملموسیة، فقفیما یخص

أنّ هذه الدراسة قد تزامنت مع جائحة كورونا، وما صاحبها من طوابیر  إلىهنا 

انتظار لدى الوكالات البنكیة، خاصة إذا تعلق الأمر بسحب الأموال، سواء على 

ن ننسى مستوى الشبابیك أم على مستوى آلات السحب الأوتوماتیكیة، وهذا دون أ

شكل التغطیة الجغرافیة، فالقطاع البنكي الجزائري یتمیز بوكالة واحدة لكل مُ 



ISSN: 1112-9336  آفاق علمیةمجلة  
  700 - 681ص                                          2022السنة  03: عددال 14: مجلدال

 

698 

 

وكالة (، وهو معیار ضعیف جدا بالمقارنة مع المعیار الدولي واطنمُ  26000

 .)مُواطن 5000لكل 

، فإنّنا نقدم موضوعهذا الومن التحلیل الذي قمنا به لبِنَاءً على النتائج السابقة 

  :لآتیةالاقتراحات ا

  ،ننصح البنوك بالعمل على إشراك زبائنها في تصمیم هیاكلها الداخلیة

 ؛والأخذ بعین الاعتبار لمقترحاتهم وتطلعاتهم فیما یخص بُعد الملموسیة

 الاهتمام أكثر بمختلف الأبعاد التي تُشكل جودة الخدمة من وجهة  ضرورة

 ؛، التعاطف والشفافیةالاعتمادیة، الاستجابة، الأماننظر الزبون، وعلى رأسها 

  التعرض لكل بُعد من أبعاد جودة الخدمة بالدراسة والتحلیل، بهدف الوصول

نتائج أكثر دقة، خاصة بعد هذه المرحلة التي تمیزت بتفشي جائحة كورونا،  إلى

  .وذلك للوقوف على مدى أهمیة كل بُعد وقوة تأثیره على رضا الزبائن
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