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  :ملخص

 �STUى�مستوى�ر�jkدف�هذه�الدراسة�إ�ى�التعريف�بأهمية�جودة�الخدمات�ا%صرفية�وتأثYZها�ع

�جودة� �يمكن�أن�تحققه �الجزائر�تحديدا،وما �للمصارف�إجماr،وا%صارف�qي �بالنسبة �ا%صرqي الزبون

مات�الخدمات�ا%صرفية�من�مزايا�للمؤسسات�ا%صرفية�وللبلد�بشكل�عام،�وبعد�DطCع�ع�ى�واقع�الخد

�إ�ى� �الباحثون �توصل �الجلفة،الجزائر، �وrية �وسارة �بعZن �الريفية �والتنمية �بنك�الفCحة �qي ا%صرفية

�ى��STU‘ح��Sنصل�مجموعة�من�النتائج�والتوصيات�ال���تؤكد�أهمية�تحقيق�جودة�الخدمات�ا%صرفية�

  .ا%س�jلك�ا%صرqي

  .الخدمة. جودة. ،أبعاد.ا%صرفية. الخدمة.،جودة�.الزبون . رSTU  :كلمات�مفتاحية

  .JEL  :XN2�،XN1تصنيف�

Abstract: 

The aime of this study is to introduce the importance of the qualité pf 
banking services and their impact on the level of satisfaction of the banking 



دراسة�حالة�بنك��الفHحة�والتنمية�الريفية��-أثر�جودة�الخدمات�ا�صرفية�ع5ى�تحقيق�ر-,+�الزبون�ا�صر%ي� نسي5ي�خديجة����.خليفي�أمينة،�د.مكي�الحاج،�أ.أ

 عIن�وسارةوكالة�

  

 

customer for banks in general.end algerien banks in particular. And what qualité 
of banking service can achieve as adventages for the banking anstitutions.end for 
the country as whole. 

Having examined the realité of banking services at the agricultur and rual 
development bank in ain oussarah Algeria. The reaserchers reached a set of 
conclusion and recommendations that emphasize the importance of achieving the 
qualité of banking services 

Keywords:  customer satisfaction; qualité of banking services; service qualité 
demensions . 

Jel Classification Codes: XN1, XN2.                         

_____________________  

       k.nassili@yahoo.fr:خديجة��نسي5ي.د��

  مقدمة.1
وهذا�لن�يتأتى�إ�rبعد�ا%رور�بمفهوم�, بحية�إ�ى�تحقيق�الر �كمؤسسات�اقتصاديةتس!ى�ا%صارف�

� �ا%صرqي �الزبون STUر,� �سلوك�مختلف�عن ��خ�YZلديه �الخدمات��خرى�وهذا �qي فالخدمة�, سلوكه

�الزبون  �يمتلكها �ال�� �ا%الية �با%وارد �تتعلق ��ا%صرفية ��خ�YZأك��Yحذرا �هذا �يجعل �يس!ى�,ما حيث

�Sي�خدماته�وبمع�qي�التعامل�معه�بكل�أمان�واريحية�وqى�خدمة�مصرفية�من�مصرف�يثق��للحصول�ع

تقديم�هذه�الدراسة��jدف��ومن�هذا�ا%نطلق�إرتأينا��يس!ى�للحصول�ع�ى�خدمات�ذات�جودة�عالية�

�و  �الجلفة �وسارة �بعZن �الفCحية �التنمية �بنك �qي �ا%صرفية �الخدمات �جودة �مستوى �قصد�معفة هذا

�ع�ى�Dستبيان�كأداة�بحث�وقمنا� �qي�دراستنا تحديد�مس��Sالر�STUلدى�الزبون�ا%صرqي�وقد�اعتمدنا

¢شكالية��وعليه�طرحنا; .,  spss تحليل�نتئجه�بواسطة�حزمةDحصائية�لتطبيقات�العلوم�Dجتماعيةب

  :التالية�

  :إشكالية�البحث

   :التساؤل�الرئي£��Tالتا�يسنحاول�qي�هذه�الدراسة�¢جابة�ع�ى� 

  ما�مدى�مساهمة�جودة�الخدمات�ا�صرفية�%ي�تحقيق�رضا�الزبون�%ي�البنك�محل�الدراسة�؟

 : وبناء�ع�ى�هذه�التساؤل�الرئي£��Tيمكن�طرح�عدد�من�التساؤrت�الفرعية�¥ي

 ؟هل�توجد�عCقة�ذات�دrلة�إحصائية�بZن�بعد�ا%لموسية�ورضا�الزبون�qي�البنك�محل�الدراسة� �

 هل�توجد�عCقة�ذات�دrلة�إحصائية�بZن�بعد�Dعتمادية�ورضا�الزبون�qي�البنك�محل�الدراسة�؟ �



  مجلـة�!قتصاد�الجديد  98-61ص�،�)2019( 3: العـــدد/   10 ا�جلد

 

 

63 

 

 هل�توجد�عCقة�ذات�دrلة�إحصائية�بZن�بعد�Dستجابة�ورضا�الزبون�qي�البنك�محل�الدراسة�؟ �

 هل�توجد�عCقة�ذات�دrلة�إحصائية�بZن�بعد��مان�ورضا�الزبون�qي�البنك�محل�الدراسة�؟� �

 هل�توجد�عCقة�ذات�دrلة�إحصائية�بZن�بعد�التعاطف�ورضا�الزبون�qي�البنك�محل�الدراسة�؟ �

 : فرضيات�البحث

   :تنطلق�الدراسة�من�الفرضية�الرئيسية�التالية

  .تساهم��جودة�الخدمات�ا�صرفية�بشكل�كب��I%ي�تحقيق�رضا�الزبون�%ي�البنك�محل�الدراسة

  :عدد�من�الفرضيات�الفرعية�التاليةهذه�الفرضية�الرئيسية�تندرج�تح�jا�

 .توجد�عCقة�ذات�دrلة�إحصائية�بZن�بعد�ا%لموسية�ورضا�الزبون�qي�البنك�محل�الدراسة� �

 .توجد�عCقة�ذات�دrلة�إحصائية�بZن�بعد�Dعتمادية�ورضا�الزبون�qي�البنك�محل�الدراسة� �

 .توجد�عCقة�ذات�دrلة�إحصائية�بZن�بعد�Dستجابة�ورضا�الزبون�qي�البنك�محل�الدراسة� �

 .توجد�عCقة�ذات�دrلة�إحصائية�بZن�بعد��مان�ورضا�الزبون�qي�البنك�محل�الدراسة� �

 .توجد�عCقة�ذات�دrلة�إحصائية�بZن�بعد�التعاطف�ورضا�الزبون�qي�البنك�محل�الدراسة� �

  ور-,+�الزبون �ةجودة�الخدمات�ا�صرفي:  ور��ول ا�ح�.2

  تعريف�الخدمة�ا�صرفية 1.2

  :نذكر�من�بي»jا�ما�ي�ي�هناك�العديد�من�التعاريف�ال���اتفق�علjªا�الباحثZن�حول�الخدمة�ا%صرفية

¥ي�منتجات�غ�YZملموسة�يتم�التعامل��jا�qي�أسواق�معينة�: "ع�ى�أ¬jا�الخدمة�ا%صرفية�تعرف��

� �و¢طمئنان�jkدف�أساسا �الراحة �توف�YZجانب�كب�YZمن �qي �وتساهم �الزبائن �حاجات�ورغبات °شباع

 "والرعاية�كما�تحقق�نوعا�من�Dستقرار�¢قتصادي�سواء�ع�ى�مستوى�الفرد�ام�ع�ى�مستوى�ا%جتمع

 )2017بتول�عبدالقادر�غا�ي،�(

� �عن�مجموعة�من�" تعرف�كذلك�أ¬jا �البنك�للزبائن�عبارة �يقدمها �نشطة�والعمليات�ا%الية

� �ملموسة YZغ� �أو �ملموسة �كانت �الحالية�, سواء �ا%الية �والرغبات �الحاجات �°شباع �مصدرا Y¸تعت

�العCقة� �خCل �من �وذلك �البنك �¹رباح �مهما �مصدرا �تشكل �نفسه �الوقت �وqي �للعمCء وا%ستقبلية

  )2005تيس�YZالعجارمة،�(  " يلموالعالتبادلية�بZن�البنك�
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الخدمة�ا%صرفية�عبارة�عن�جزء�من�النشاط�Dداري�الذي�½jدف�ا�ى�اشباع�"وqي�تعريف�آخر�

�الجدد� �الزبائن �من �العديد �استقطاب �اجل �من �معينة �اسYÀاتيجيات �تحديد �اي �العمCء رغبات

البنك�الناجح�هو�القادر�ع�ى�تلبية�الحاجات�للعمCء�بشكل�واضح�وا%حافظة�ع�ى�القدماء�حيث�أصبح�

  )2015،�,مناور�حداد�(" .وأن�يتفهم�بموضوعية�نقاط�قوة�وضعف�العمCء

  أنواع�الخدمات�ا�صرفية.2.2

�الودائع  - أ �قبول�:قبول �اعتيادي �بشكل �البنوك �تقوم �حيث �ا%صرفية �الخدمات �أقدم �من و¥ي

  :الودائع�من�Dفراد�والهيئات�وا%ؤسسات�وتشمل�ما�ي�ي�

�ع�ى�:الجاري �fالحسا � �للبنوك�والحصول �تجذب��موال �ال�� �العمليات�ا%صرفية �أهم وهو�من

  عموrت�ع�ى�هذه�العمليات

�للتداول  � �القابل �ايراد�:أوامر�الدفع �يشكل �ذلك �ا�ى �يضاف �القيمة �محدود هو�حساب�مصرqي

  للبنوك

  هذا�النوع�يشكل�منافسة�للصناديق�ا%شYÀكة�لسوق�النقد: النقد�حساب�ايداع�سوق  �

�تمنح�لشهادات�Dيداع�وتكون�أك¸�Yمن�أسعار�الفائدة�:شهادات�Dيداع � �ال�� ¥ي�أسعار�الفائدة

YZلحسابات�التوف  

� YZي�الوقت�الذي�يريده�مقابل�حصول�:حساب�التوفqهو�الحساب�الذي�يسمح�لصاحبه�سحبه�

 فائدة�محددةالعميل�ع�ى�نسبة�

وتشمل�تسهيCت�نقدية�مثل�السلف�والقروض�العينية�وا%ادية�: تقديم�التسهيHت�!ئتمانية  -  ب

 وتسهيCت�غ�YZنقدية�مثل�فتح�Dعتمادات�ا%ستندية

 :!ستثمار�%ي�!وراق�ا�الية�وا�شروعات�!ستثمارية�وتشمل  -  ت

  واذونات�الخزينةDستثمار�qي�Dوراق�ا%الية�من�خCل�شرا�سندات�حكومية� �

  .ا%ساهمة�qي�رؤوس�اموال�البنوك�Dخرى  �

� �YZوغ�Cالخدمات�ا%صرفية�التقليدية�و¥ي�الخدمات�ال���تقدمها�البنوك�التجارية�اليومية�للعم

�مثل ��جنبية:العمCء �العمCت �وبيع �Dجنبية, شراء �بالعمCت �حسابات �الصكوك��,فتح صرف

�ا%حلي �بالعملة �ا%صرف �ع�ى �وDجنبيةا%سحوبة �ال�ءإجرا, ة �التحويل سداد��,خارجيةعمليات

�YZاتجاه�الغ�Cامات�العمÍÀء, الCن�بمشروعات�العمZصرف�رواتب�العامل 

�الحديثة  . ج �جميع�:الخدمات�ا�صرفية �qي �ا%صرqي �النظام �لتطور �الخدمات�اصبحت�ممÍZة هذه

�وكذلك �العمCء �jkدف�rرضاء �j¬rا �الدول�ا%تقدمة �العالم�وخاصة تسهم�بشكل�كبq�YZي��دول
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الصراف�, خدمة�نقاط�البيع�, بطاقات�الدفع�DلكYÀوني�:زيادة�عوائد�البنوك�ا%الية�وتشمل�

البطاقات�, حدمات�التأمZن�, خدمات�أمناء�Dستثمار’ نظام�التحويل�DلكYÀوني�لCموال�,�Ïي

 .صندوق�Dستثمار,الذكية�

  جودة�الخدمات�ا�صرفية�. 3.2

� �وابعادها � �ا%صرفية �الخدمة �مفهوم�جودة �بZن�الباحثZن�حول� �ي�ي�تعددت��راء ونذكر�فيما

  : تعاريف�جودة�الخدمة�ا%صرفية

تعت¸�Yمقياسا�للدرجة�ال���يرÑى�إلjªا�مستوى�الخدمة�لتقابل�توقعات�بأ¬jا�جودة�الخدمة�تعرف�

, بZن�توقعات�العميل�¹بعاد�جودة�الخدمةوأن�الجودة�ال���يدركها�العميل�للخدمة�¥ي�الفرق�, العمCء�

  .ذي�يعكس�مذى�توافر�هذه��بعاد�بالفعلوبZن��داء�الفع�ي�ال

� �فعرفت �ا%صرفية �الخدمة �جودة �أداء�":ا¬jا �توف�YZمستوى �ع�ى �البنك �قدرة �عن �عبارة ¥ي

� �, الخدمات�ا%صرفية �توقعاjkم �أو�تفوق �البنك �توقعات�عمCء �مع �تطابق�, تتناسب �آخر�¥ي Sبمع�

� �توقعاjkم �مع �للعمCء �ا%قدمة �الخدمة �نحو�, مستوى�جودة ��ساسية �الركÍZة �العم�C¥ي �إرضاء ¹ن

� �بالجودة �أساسي, Dرتقاء �وهناك�مكونان �للجودة �عمليات�,ان �نتائج �أي �ا%تبعة �بالتقنية �يتعلق �ول

  )2015،�,مناور�حداد�( ."أي�تفاعل�العمCء,يتعلق�بجودة�ا%هنة�والثاتي�, الخدمة�

إلÍÀام�البنك�با%واصفات�القياسية�ال���تكون�الخدمة�ا%صرفية�قد�صممت�"  وعرفت�كذلك�أ¬jا

�من�جهة�أخرى�, من�جهة�أساسهاع�ى� ويمكن�النظر�ا�ى�,وادراك�العمCء�لجودة�الخدمة�ال���يتلقو¬jا

�البنك�لجمهور� �يقدمها �ال�� �التفاعل�بZن�العميل�وبZن�الخدمة �بأنه�محصلة �الخدمة�ا%صرفية جودة

  ) 2007التميم�،�( ".العمCء

الخمات�ا%صرفية�¥ي�مCئمة�طبيعة�العCقة�ال���يتوقعها�العمCء�من�جودة�,وqي�تعريف�آخر���

�ال��� �الخدمة �أن �يع�� �وهذا �لتحقيقها �½jدف�العمCء �ال�� �ا%نافع �مع �لهم �ا%قدمة �ا%صرفية الخدمة

  )2007شاكر�تركي�اسماعيل،��-( تتCئم�مع�توقعات�العميل�¥ي�الخدمة�الجيدة

  معاي��Iجودة�الخدمة�ا�صرفية. 4.2
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qي�محاولة�من�أجل�وضع�مقياس�لجودة�الخدمة،�)q)1985.,al et Parasuramanي�دراسة�أجراها

  )2010هدى�جب�ي،�( :توصلت�الدراسة�إ�ى�عشرة�أبعاد�لجودة�الخدمة�تتمثل�فيما�ي�ي

�ا%�:): Reliability) !عتمادية  - أ �قدرة �و ��داء �وعدت�ثبات �ال�� �الخدمة �تقديم �ع�ى نظمة

الدقة�qي�- :با°ضافة�إ�ى�أداء�الخدمة�بطريقة�صحيحة�من�أول�مرة،�و�يضم�هذا�البعد�ما�ي�ي

  الحسابات؛�الحفاظ�ع�ى�سجCت�صحيحة؛�

مدى�استعداد�مقدمي�الخدمة�لتقديم�خدمة�فورية�للعمCء�: ):Responsiveness) !ستجابة  - ب

�ا%حددةا% �- :تشمل .واعيد �العمCء؛ �rحتياجات �الفورية �ع�ى� -Dستجابة �الفوري الرد

kم�و استفساراjمj½تحديد�ا%واعيد�بسرعة: شكاو.  

�وا%عارف:: Competence الكفاءة  - ت �ا%هارات ��امتCك �الخدمة �لتقديم مهارات� تشملا%طلوبة

 موظفي�ا%كاتب��مامية؛�

�الخدمة  - ث �إ�ى �القرب�و�س: ): Access) الوصول �الخدمة �بمقدم �Dتصال سهولة� :تشملهولة

� �الهاتف �طريق �عن �غZ(الخدمة �ينتظرالخطوط �العميل �ترك �أو �D  ؛)�Yمشغولة، نتظار�مدة

  .مكان�تقديم�الخدمةو مCئمة�أوقات� ؛�للحصول�ع�ى�الخدمة

�): Courtesey) ملة�جاا  -  ج �ا%كاتب �موظفي �و�صداقة �مراعاة �احYÀام ،� �أدب �مامية�و�تشمل

حسن�مظهر� -مراعاة�ظروف�العمCء�و�التعاطف�معهم؛� - :للعمCء�و�يشمل�هذا�البعد�ما�ي�ي

  .موظفي�ا%كاتب��مامية

�بخصائص:):Communication) !تصال  -  ح �دوما �علم �ع�ى �العمCء �كيفية��جعل �و الخدمة

�بمخ �علjªا �الحصول �فهمها، �يستطيعون �ال�� �باللغة � وتشملاطب�jم �الخدمة نفسها�شرح

  لتكلفة؛اتوضيح�ا%فاضلة�بZن�الخدمة�و للعمCء؛توضيح�تكلفة�الخدمة؛

تع¸�Yعن�الثقة،�الصدق،��مانة�ف��Üتع���جعل�خدمة�العميل�من��:):Credibility) ا�صداقية  -  خ

�و� �ا%نظمة، � :تشملأولويات �اسم �qي �ا%نظمة؛�و الثقة �الخصائص�اسمعة �qي لشخصية�الثقة

 البيع�التفاعل�أثناء��صعوبة, %وظفي�ا%كاتب��مامية

�البعد): Security) �مان  - د �و�الشك�و�يتضمن�هذا �ا%خاطرة �الخلو�من�الخطر، �من� -:و�يع��

  .ا%حافظة�ع�ى�سرية�تعامCت�العميل�مع�ا%نظمة -�من�ا%ا�ي؛� - ا%ادي؛�

بذل�جهد�من�أجل�فهم��:): customer the Knowing/Understanding)معرفة�العمي/ مفه  - ذ

معرفة� تقديم�اهتمام�فردي�لكل�عميل؛� معرفة�حاجات�العمCء�بدقة؛ :وتشملحاجات�العميل�

  .العمCء�الدائمZن�للمنظمة
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مظهر�:ية�qي�منظمة�الخدمة،�ويشمل�الدrئل�ا%اد�::Tangibles) ( الجوانب�ا�ادية�ا�لموسة  -  ر

: الصورة�ا%ادية�للخدمة�مثل -�دوات�و�التجهÍZات�ا%ستخدمة�qي�تقديم�الخدمة؛� , ا%وظفZن

  البطاقة�البCستيكية�أو�كشوفات�البنك؛�

،توصلوا�إ�ى�إمكانية�دمج��بعاد�العشرة�السابقة��1988و�qي�دراسة�rحقة�لنفس�الباحثZن�عام�

  الذكر�qي�خمسة�أبعاد�

� � ∗∗∗∗PZB1985.1988قام �أبعاد �ابضم �الكفاءة، ،� ��من �ا%صداقية، �بعد�%جDتصال، �qي املة

معرفة�العميل�و�إمكانية�الحصول�ع�ى�الخدمة�/عليه�اسم�التعاطف،�و�دمجوا�بعدي�فهم واحد�أطلقوا

و�فيما� .بقيت�أبعاد�الجوانب�ا%ادية�ا%لموسة،�Dعتمادية،�و�Dستجابة�ع�ى�حالها qي�بعد��مان،�فيما

ßي�شرح�مختصر�ل�  . الجديدة الخمسبعاد�ي

�ا�لموسة � �ا�ادية �و�مظهر�:   Tangibles الجوانب �التجهÍZات �ا%ادية، �التسهيCت و�تشمل

   ا%وظفZن؛

�تقديم�الخدمة�ال���وعدت�ب�:): Reliability)!عتمادية � �و�يمكن�منةدققدرة�ا%نظمة�ع�ى ، 

 Dعتماد�علjªا

  qي�مساعدة�العمCء�و�تقديم�خدمة�فوريةو�تع���الرغبة�): Responsiveness) !ستجابة  �

ع�ى�جعل�العميل�يحس�بالثقة�و��ةو�يع���معرفة�و�مجاملة�العاملZن�و�قدر ): Security) �مان �

  �مان؛

�ا%نظمة�): Empathy) التعاطف � �تقدمه �الذي �Tâالشخ� �و�Dهتمام �العناية �مستوى و�يع��

   .لعمjãCا�

 -,+�الزبون�ر :  5.2

��rيتم���Dيعت¸�Yالزبون�محرك     �وهذا �rرضائه �دائما �تس!ى �للمنظمات�ال�� �ساس�بالنسبة

�الحاجات� �هاذه �منتجات�تخدم �تقديم �من �ا%نظمة �يمكن �Dمر�الذي �ومنطلباته �حاجاته بشرط�فهم

  وتلبjªا�ما�يحقق�رضا�للزبون�وربعا�للمنظمة

 مفهوم�ر-,+�الزبون  6.2 



دراسة�حالة�بنك��الفHحة�والتنمية�الريفية��-أثر�جودة�الخدمات�ا�صرفية�ع5ى�تحقيق�ر-,+�الزبون�ا�صر%ي� نسي5ي�خديجة����.خليفي�أمينة،�د.مكي�الحاج،�أ.أ

 عIن�وسارةوكالة�

  

 

�مل�الناتجة�عن�مقارنته�¹داء�ا%نتوج�ا%قدم�عرفه�كوتلر�أنه�إحساس�الزبون�با%تعة�أو�خيبة�

 ), 2017, أسماء�مرايم�،�, محمد�خثYZ( له�بتوقعاته�السابقة�عن�هذا�ا%نتوج

هو�درجة�ادراك�الزبون�مدى�فاعلية�ا%ؤسسة�qي�تقديم�ا%نتجات�"بانه��REED & HALLعرفه�

  )2009عمار�عبد��م�YZزوين�،�(  "ال���تل��êاحتياجاته�ورغباته

ع�ى�وجود�مفهومZن�لر�STUالزبون�احدهما�يركز�ع�ى�التميÍZبZن�جودة�� CARAMANكما�يؤكد�

�ال��� �التبادل �عمليات �من �يتحقق��ول �اذ �تبادrت�مYÀاكمة �ع�ى �القائم STUالر� �وÏخر�ع�ى الخدمة

أما�ا%فهوم�الثاني�يقوم�ع�ى�إجما�ي�,’ ستحدد�qي�ضوء�مستوى�توقعات�الزبون�السابقة�مع�الناتج�ال»jائي

  )2011رأفت�عا��Tíالعبيدي�،�( تخدام�لدى�الزبون�ع¸�Yمدة�معينةخ¸Yة�Dس

حكم�الزبون�من�خCل�خ¸Yته�¢س�Cjكية�و¢ستخدام�الناتج�عن�تقييمه�": يعرف�الر�STUانه�

 )2016نور�الصباغ�،�( "لتوقعاته�للمنتج�و�داء�ا%توقع

  الر-,+�ا�ي�يتمI¥�¤£ا��خصائصال  7.2

 )2016نور�الصباغ�،�( :ما�ي�ي�في وتتمثل رئيسية خصائص ثCثة للرضا

 الخدمة، جودة ع�ى حكمه qي ومنطقي واق!ي يكون  r الزبون  أن هنا بالذاتية ونقصد : ذاتي الرضا  - أ

 ا%نافسة ا%ؤسسات خدمات من وأفضل عالية جودة ذات ا%قدمة الخدمة يرى  أن لزبون  فيمكن

 كل يكو¬jا ال�� ا%سبقة التوقعات إ�ى أساسا هذا ويرجع مستوى، أقل أ¬jا آخر زبون  يراها بينما

 وفق الخدمات تخلق ان يجب ا%ؤسسة وهنا . لها الفع�ي با¹داء ويقار¬jا الجودة مستوى  ع�ى زبون 

 . ) الرضا - الجودة ( ويحتاجه الزبون  يتوقعه ما

 من وهذا ا%حققة الجودة مستوى  qي رأي عميل لكل وإنما مطلق رضا هناك ليس : نس¨§ال الرضا  - ب

 ذاته، الزبون  لدى تختلف نسبته أن إr ذاتي الرضا أن من ف¸Yغم السوق، %عايYZ نظرته خCل

 اقرب بصفة الزبون  ورغبات وحاجات تتوافق ال�� تلك ¥ي ا%بيعات أع�ى تحقق ال�� فالخدمات

 .للدقة

 فبمرور ا%درك، �داء ومستوى  التوقع : عنصري  بتطوير الرضا يتطور  أن يمكن : تطوريال الرضا  -  ت

 مستوى  من والرفع جديدة خدمات تقديم خCل من تتطور  أن الزبون  لتوقعات يمكن الزمن

YZن إ�ى با°ضافة بالخدمات، الخاصة ا%عايZم الخدمة مقدمي أداء تحسjïالذي بالشكل وتدري 

  الزبون  طرف من ¢دراك مستوى  بتطوير يسمح
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 نموذج�الر-,+:  2الشكل�رقم�  -  ث

  

  

 

 zollinger .lamarque2004نق�Cعن� 39ص, 2016,,نور�الصباغ��:...ا�صدر

 -: الزبون  رضا أهمية   8.2

 الرضا�qي أهمية وتكمن أداjãا، ع�ى الحكم qي معيار أهم ¹نه الزبائن رضا لكسب مؤسسة كل تس!ى

  )2016نور�الصباغ�،�( :التالية��� النقاط

 .إلjªا جدد�وعودته زبائن كسب وبالتا�ي ع»jا الجيد الكCم إ�ى يؤدي ا%ؤسسة خدمة عن الزبون  رضا

 ع�ى يجعلها�قادرة كما ا%نافسZن، إ�ى ولجوءه خسارته احتمال من يقلل ا%ؤسسة عن الزبون  رضا  - أ

 .السوق  qي مكان�jا حماية

 التطوير وبالتا�ي بحاجات�الزبائن أك�Y دارية هناك سيكون  بحيث للمؤسسة، عكسية تغذية يمثل  - ب

 .ا%قدمة خدماjkا من

 عاملjªا�ومدى أداء مستوى  عن والكشف ا%ؤسسة سياسات فاعلية مدى عن الزبون  رضا ¸Yيع  - ت

 .تكوينية لدورات حاجاjkم

 .ا%قدمة الخدمة لجودة مقياس هو الرضا   - ث

 دراسة�حالة�بنك�الفHحة�والتنمية�الريفية�وكالة�عIن�وسارة: ا�حور�الثالث. 3

  جتمع�وعينة�وأدوات�الدراسة�م�1.3

  مجتمع�وعينة�الدراسة  - أ

استبيانا،��43استبيانا،�اسYÀجع�م»jا��55حيث�تم�توزيع� فردا،�55تم�اختيار�عينة�عشوائية،�تتكون�من�

�وبالتا�ي��13وبعد�قراءة�Dستبيانات�تبZن�أن� �للمعالجة�¢حصائية، من�عدد�Dستبيانات�غ�YZصالحة

  .،�وهو�قابل�للدراسة�¢حصائية30أصبح�عدد�Dستبيانات�الصالحة�

  أدوات�جمع�البيانات  -  ب

 التأكيد الرضى

 التوقعات

 ا�داء
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 عIن�وسارةوكالة�

  

 

،�وقد�احتوى�ع�ى�مقدمة�وعبارات�تضم�)01ا%لحق(Dستبيانتم�Dعتماد�qي�هذه�الدراسة�ع�ى�

� ��سئلة �إجراء�)عبارة�39(كافة �من �الهدف �تضم �العينة، �¹فراد �موجهة �رسالة �ا%قدمة �وشملت ،

  .Dستبيان�وا%وضوع�الذي�يعالجه،�وكذا�بعض�التوجjªات�و¢رشادات�الضرورية�لôجابة

  :ثCث�محاور�و¥ي أما�عبارات�Dستبيان�فد�تم�تقسيمها�إ�ى

الجنس،�العمر،�سنوات�التعامل�مع�(معلومات�البيانات�الشخصية�لعينة�الدراسة��:ا�حور��ول  �

 ) البنك،�ا%ستوى�التعليم�

�الثاني � �ع�ى�:ا�حور � 20يحتوي �أبعاد�عبارة �حسب �مقسمة ،� �ا%صرفية �الخدمات �بجودة تتعلق

 .جودة�الخدمات�ا%صرفية�

 . عبارة�19يحتوي�ع�ى�عبارات�تتعلق�برضا�الزبون�ويتكون�من��:ا�حور�الثالث �

ولقد�تم�Dعتماد�ع�ى�الشكل�ا%غلق�qي�إعداد�Dستمارة،�و�تم�تصميم�محاور�Dستبيان�وفقا�

 . للتعرف�ع�ى�وجهة�نظر�مفردات�العينة�)2008محفوظ�جودة�،�( الخماlikert �Tö%قياس�ليكرت�

  أدوات�تحليل�البيانات  -  ت

qي�إعداد�الدوائر�النسبية�الرسومات�البيانية�ا%ختلفة،�كما��Excel 2007تم�Dستعانة�ب¸Yنامج�

qي�تحليل�نتائج�الدراسة�واختبار�الفرضيات،�وقد�استخدم�الطالبZن��20v SPSSتم�Dستعانة�ب¸Yنامج�

  :�ساليب�¢حصائية�التالية

 .اختبار�صدق�أداة�الدراسةمعامل�Dرتباط�من�أجل� �

 .من�أجل�اختبار�ثبات�أداة�الدراسة) Cronbach's Alpha(معامل�آلفا�كرونباخ�� �

�ع�ى� � �ومعرفة�مدى�موافقة�أفرادها التكرارات�والنسب�ا%ئوية�من�أجل�عرض�خصائص�العينة،

 .عبارات�Dستبيان

 .تحليل�Dنحدار�الخطي�ا%تعدد�rختبار�الفرضيات �

  أداة�الدراسة�صدق�وثبات�2.3.

 صدق�أداة�الدراسة  - أ

 تنتم� Dستبيان�مع�بعدها�الذي عبارات من عبارةكل� اتساق مدى به ويقصد: الصدق�الداخ5ي �

  . العبارة،�وذلك�باستخدام�معامل�Dرتباط�بZن�العبارات�وبعدها�ال���تنتم��إليه هذه إليه

 )بعد�ا�لموسية( الصدق�الداخ5ي�لعبارات�ا�حور�الثاني� �

  :)02ا%لحق( )ا%لموسية(الصدق�الداخ�ي�لعبارات�ا%حور�الثاني) 01(الجدول��يوضح

  )ا�لموسية(الثانيالصدق�الداخ5ي�لعبارات�ا�حور�): 01(الجدول�



  مجلـة�!قتصاد�الجديد  98-61ص�،�)2019( 3: العـــدد/   10 ا�جلد

 

 

71 

 

 مستوى�الد®لة معامل�!رتباط العبارة الرقم

 0.022 0.415  .خدمة�عمCئه qي حسنة بسمعة البنك يمتاز  01

02  S0.000 0.859  لطالب�الخدمة بالنسبة جذاب البنك مب� 

 0.001 0.939  .التقنيات أحدث البنك يستخدم  03

 0.000 0.938  .منظم�ومتكامل للبنك الداخ�ي التصميم  04

  SPSSباrعتماد�ع�ى�مخرجات�برنامج��باحثZنمن�إعداد�ال�:ا�صدر

والبعد�ال���تنتم��العبارات� كل بZن DSpearmanرتباط� معامCت من�خCل�الجدول�الذي�يبZن

 أن ،�حيث�)α≥ 0.05 ( مستوى�ا%عنوية� عند هناك�ارتباط�ذو�دrلة�إحصائيا أن يبZن إليه،�والذي

�الدrلة �كانت لكل مستوى �وبذلك 0.05 من أقل العبارات �ا%تعلقة� تعت¸�Yعبارات ، �الثاني ا%حور

 .لقياسه وضعت %ا با%لموسية�صادقة

 )بعد�!عتمادية(ا�حور�الثاني�الصدق�الداخ5ي�لعبارات� �

  :)03ا%لحق( )Dعتمادية(الصدق�الداخ�ي�لعبارات�ا%حور�الثاني) 02(يوضح�الجدول�

  )!عتمادية(الثانيالصدق�الداخ5ي�لعبارات�ا�حور�): 02(الجدول�

 مستوى�الد®لة معامل�!رتباط العبارة الرقم

 0.022 0.661  .ودقيقة واضحة كشوف البنك يقدم  05

 0.011 0.460  بسهولة طل�ê يفهمون  ا%وظفZن أن أشعر  06

 0.000 0.729  لتلبية�طل�ê الخدمة بتكييف البنك موظفي يقوم  07

 0.002 0.532  الهاتف العمليات�ع¸Y عن Dستفسار خدمة البنك يوفر  08

 0.001 0.568  البنك موظفي ع�ى Dعتماد يمكن  09

  SPSSن�باrعتماد�ع�ى�مخرجات�برنامج�باحثZمن�إعداد�ال�:ا�صدر

العبارات�والبعد�ال���تنتم��إليه،� كل بZن DSpearmanرتباط� معامCت من�خCل�الجدول�الذي�يبZن

مستوى� أن ،�حيث�)α≥ 0.05( مستوى�ا%عنوية� عند هناك�ارتباط�ذو�دrلة�إحصائيا أن يبZن والذي
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� 0.05 من أقل العبارات�كانت لكل الدrلة �باrعتمادية� تعت¸�Yعبارات وبذلك، �ا%تعلقة �الثاني ا%حور

  .لقياسه وضعت %ا صادقة

 )بعد�!ستجابة(الصدق�الداخ5ي�لعبارات�ا�حور�الثاني� �

 :)04ا%لحق( )Dستجابة(الصدق�الداخ�ي�لعبارات�ا%حور�الثاني) 03(يوضح�الجدول�

  )!ستجابة(الثانيالصدق�الداخ5ي�لعبارات�ا�حور�): 03(الجدول�

 مستوى�الد®لة معامل�!رتباط العبارة الرقم

 0.022 0.416  فورا استفسارات ع�ى ا%وظفZن يستجيب  10

11  
بأي� ا%تعلقة ا%علومات جميع البنك يقدم

  خدمة
0.367 0.046 

 0.048 0.364  بسرعة خدماتي بتلبية ا%وظف يقوم  12

  SPSSباrعتماد�ع�ى�مخرجات�برنامج��باحثZنمن�إعداد�ال�:ا�صدر

العبارات�والبعد�ال���تنتم��إليه،� كل بZن DSpearmanرتباط� معامCت من�خCل�الجدول�الذي�يبZن

مستوى� أن ،�حيث�)α≥ 0.05( مستوى�ا%عنوية� عند هناك�ارتباط�ذو�دrلة�إحصائيا أن يبZن والذي

� 0.05 من أقل العبارات�كانت لكل الدrلة �باrستجابة� تعت¸�Yعبارات وبذلك، �ا%تعلقة �الثاني ا%حور

  .لقياسه وضعت %ا صادقة

 :)�مان( الصدق�الداخ5ي�لعبارات�ا�حور�الثاني� �

  :)05ا%لحق( )�مان(الصدق�الداخ�ي�لعبارات�ا%حور�الثاني) 04(يوضح�الجدول�

  )�مان(الثانيالصدق�الداخ5ي�لعبارات�ا�حور�): 04(الجدول�

 مستوى�الد®لة معامل�!رتباط العبارة الرقم

13  
بي� الخاصة ا%علومات مع البنك يتعامل

  .بسرية
0.504 0.0.04 

 0.016 0.436  .البنك مع التعامل qي با¹مان أشعر  14

 0.000 0.635  .البنك بعمليات دائما أثق  15

 0.021 0.416  با%هارة البنك موظفي يتمتع  16



  مجلـة�!قتصاد�الجديد  98-61ص�،�)2019( 3: العـــدد/   10 ا�جلد

 

 

73 

 

  SPSSباrعتماد�ع�ى�مخرجات�برنامج��باحثZنمن�إعداد�ال�:ا�صدر

العبارات�والبعد�ال���تنتم��إليه،� كل بZن DSpearmanرتباط� معامCت من�خCل�الجدول�الذي�يبZن

مستوى� أن ،�حيث�)α≥ 0.05( مستوى�ا%عنوية� عند هناك�ارتباط�ذو�دrلة�إحصائيا أن يبZن والذي

 %ا ا%حور�الثاني�ا%تعلقة�با¹مان�صادقة تعت¸�Yعبارات ،�وبذلك 0.05 من أقل العبارات�كانت لكل الدrلة

  .لقياسه وضعت

 )بعد�التعاطف(الصدق�الداخ5ي�لعبارات�ا�حور�الثاني� �

  :)06ا%لحق( )التعاطف(الصدق�الداخ�ي�لعبارات�ا%حور�الثاني) 05(يوضح�الجدول�

  )التعاطف(الثانيالصدق�الداخ5ي�لعبارات�ا�حور�): 05(الجدول�

 مستوى�الد®لة معامل�!رتباط العبارة الرقم

 0.005 0.504  .بي�بسرية الخاصة ا%علومات مع البنك يتعامل  17

 0.000 0.690  .البنك مع التعامل qي بالتعاطف أشعر  18

 0.000 0.781  .البنك بعمليات دائما أثق  19

 0.000 0.789  با%هارة البنك موظفي يتمتع  20

  SPSSباrعتماد�ع�ى�مخرجات�برنامج��باحثZنمن�إعداد�ال�:ا�صدر

العبارات�والبعد�ال���تنتم��إليه،� كل بZن DSpearmanرتباط� معامCت من�خCل�الجدول�الذي�يبZن

مستوى� أن ،�حيث�)α≥ 0.05( مستوى�ا%عنوية� عند هناك�ارتباط�ذو�دrلة�إحصائيا أن يبZن والذي

 ا%حور�الثاني�ا%تعلقة�بالتعاطف�صادقة تعت¸�Yعبارات ،�وبذلك 0.05 من أقل العبارات�كانت لكل الدrلة

 .لقياسه وضعت %ا

 )بعد�رضا�الزبون (الصدق�الداخ5ي�لعبارات�ا�حور�الثالث� �

  ):رضا�الزبون (الصدق�الداخ�ي�لعبارات�ا%حور�الثالث) 06(يوضح�الجدول�

  )رضا�الزبون (الثالثالصدق�الداخ5ي�لعبارات�ا�حور�): 06(الجدول�

 مستوى�الد®لة معامل�!رتباط العبارة الرقم



دراسة�حالة�بنك��الفHحة�والتنمية�الريفية��-أثر�جودة�الخدمات�ا�صرفية�ع5ى�تحقيق�ر-,+�الزبون�ا�صر%ي� نسي5ي�خديجة����.خليفي�أمينة،�د.مكي�الحاج،�أ.أ

 عIن�وسارةوكالة�

  

 

 0.036 0.385 إن�فYÀات�عمل�البنك�مناسبة�للعمCء   21

 0.042 0.374 يقدم�البنك�كشوف�واضحة�ودقيقة   22

 0.029 0.399 يتعامل�البنك�مع�معلوماتي�الخاصة�بسرية   23

 0.021 0.420 أشعر�با¹مان�qي�التعامل�مع�البنك   24

 0.000 0.636 البنك�بسمعة�حسنة�qي�خدمة�عمCئه�يتمتع  25

26   �ê0.000 0.693 يقوم�موظفي�البنك�بتكييف�الخدمة�لتلبية�طل 

 0.001 0.591 أشعر�بحسن�استقبال�العميل�qي�البنك   27

 0.042 0.374 يمكن�Dعتماد�ع�ى�موظفي�البنك�  28

 0.001 0.615 أثق�دائما�بعمليات�البنك   29

 0.006 0492 يقوم�ا%وظف�بتلبية�خدم���بسرعة   30

31   ÍZ0.004 0.515 البنك��بشكله�الجذاب��يتم 

 0.006 0.486 يتمتع�موظفي�البنك�بمهارة�qي�تقديم�الخدمة   32

 0.010 0.463 التصميم�الداخ�ي�للبنك�منظم�ومتكامل   33

 0.013 0.449 يستجيب�ا%وظفZن�ع�ى�استفساراتي�فورا   34

35  
�خدمة� �بأي �ا%تعلقة �ا%علومات �جميع ��ي �البنك يقدم

 جديدة
0.492 0.006 

 0.004 0.515 اشعر�أن�ا%وظفZن�يفهمون�طل��êبسهولة�  36

 0.006 0.486 يو�ي�البنك�رعاية�خاصة�فردية�للعمCء�  37

 0.042 0.374 يعت¸�Yالبنك�خدمة�العميل�من�أهم�أولوياته�  38

 0.013 0.449 يستخدم�البنك�احدث�التقنيات�  39

  SPSSباrعتماد�ع�ى�مخرجات�برنامج��باحثZنمن�إعداد�ال�:ا�صدر

العبارات�والبعد�ال���تنتم��إليه،� كل بZن DSpearmanرتباط� معامCت من�خCل�الجدول�الذي�يبZن

مستوى� أن ،�حيث�)α≥ 0.05( مستوى�ا%عنوية� عند هناك�ارتباط�ذو�دrلة�إحصائيا أن يبZن والذي

ا%حور�الثالث�ا%تعلقة�برضا�الزبون� تعت¸�Yعبارات ،�وبذلك 0.05 من أقل العبارات�كانت لكل الدrلة

 .لقياسه وضعت %ا صادقة
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�الخار°ي � �الكلية� أبعاد من بعد كل اتساق مدى به ويقصد�:الصدق �الدرجة �مع Dستبيان

�لCستبيان،�وذلك�باستخدام�معامل�Dرتباط�بZن�أبعاد�Dستبيان�و�الدرجة�الكلية�لCستبيان،

 ):08ا%لحق(وكانت�النتائج�موضحة�qي�الجدول�التا�ي

  صدق��داة): 07(الجدول�

  البعد
معامل�

  !رتباط
 مستوى�الد®لة

 0.000  0.965  ا�صرفيةجودة�الخدمات�: ا�حور�الثاني

�الثاني جودة�: ا�حور

  الخدمات�ا�صرفية

  0.000  0.739  ا�لموسية  1

  0.000  0.814  !عتمادية  2

  0.000  0.820  !ستجابة  3

  0.000  0.788  �مان  4

  0.000  0.782  التعاطف  5

 0.003  0.526  رضا�الزبون : ا�حور�الثالث

  SPSSمن�إعداد�الطالبZن�باrعتماد�ع�ى�مخرجات�برنامج��:ا�صدر

 أبعاد�Dستبيان�وا%عدل من بعد كل بZن DPearsonرتباط� معامCت الذي�يبZن من�خCل�الجدول 

،��)α≥ 0.05( مستوى�ا%عنوية� عند هناك�ارتباط�ذو�دrلة�إحصائيا أن يبZن لCستبيان،�والذي الك�ي

 %ا Dستبيان�صادقة عبارات تعت¸Y ،�وبذلك 0.05 من أقل �بعاد�كانت لكل مستوى�الدrلة أن حيث

  .لقياسه وضعت

  ثبات�أداة�الدراسة  -  ب

�كرونباخ� �تم�استخدام�معامل�آلفا �فقد �الدراسة �لثبات�أداة �وكانت� )Cronbach's Alpha(بالنسبة ،

  ): 09ا%لحق(النتائج�موضحة�qي�الجدول�التا�ي

  معامل�آلفا�كرونباخوفق���ثبات�أداة�الدراسة�) :08(جدول�ال

 معامل�آلفا�كرونباخ  عدد�العبارات  البعد

  0.837  20  جودة�الخدمات�ا�صرفية: ا�حور�الثاني

  0.887  19  رضا�الزبون : ا�حور�الثالث



دراسة�حالة�بنك��الفHحة�والتنمية�الريفية��-أثر�جودة�الخدمات�ا�صرفية�ع5ى�تحقيق�ر-,+�الزبون�ا�صر%ي� نسي5ي�خديجة����.خليفي�أمينة،�د.مكي�الحاج،�أ.أ

 عIن�وسارةوكالة�

  

 

  0.888  39  ككل� !ستبيان

  SPSSباrعتماد�ع�ى�مخرجات�برنامج��لباحثZنمن�إعداد�ا�:ا�صدر

 و¥ي�قيمة�مرتفعة�،�كما�كانت�قيم) 0.888(الك�ي�" آلفا�كرونباخ�" أن�معامل�  من�خCل�الجدول  يCحظ

و�كلها�أك¸�Yمن�الحد��دنى�ا%تفق�عليه� ،0.887و��0.837الدراسة�محصورة�بZن� %حاور آلفا�كرونباخ�

اة�القياس�تتمتع�بثبات�عالٍ�،�و�بالتا�ي�يمكننا�القول�أن�أد0.60والذي�يقدر�بـــــ�" آلفا�كرونباخ�" %عامل�

فيما�يخص�عينة�الدراسة،�مما�يع���إمكانية�Dعتماد�ع�ى�Dستبيان�qي�قياس�ا%تغYZات�ا%دروسة،�و�

  .بالتا�ي�إمكانية�تعميم�نتائج�Dستبيان�ع�ى�كل�مجتمع�الدراسة

  Shapiro-Wilk  اختبار�: اختبار�التوزيع�الطبي´ي - 3.3

�الفرضيات صحة واختبار الدراسة عينة أفراد إجابات تحليلل ا%ناسبة ¢حصائية �دوات rختيار

حيث� الفرضيات اختبار حالة qي ضروري  اختبار وهو للعينة البيانات توزيع طبيعة ع�ى نتعرفال وجب

 .ا%عملية وغYZ إحصائية�معلميه أدوات توجد

 العدم فرضية هما فرضيتZن وضع إ�ى نحتاج )10ا%لحق(التوزيع طبيعة اختبار أجل ومن وعليه

 ما صحيحة، غYZ تكون  قد أ¬jا أي لCختبار خاضعة العدم فرضية أن اعتبار ع�ى البديلة، والفرضية

 :البديلة الفرضية وضع يتطلب

H0 :الطبي!ي التوزيع تتبع العينة بيانات. 

H1 :العينة بيانات r الطبي!ي التوزيع تتبع.  

  

  للتوزيع�الطبي´ي�Shapiro-Wilkاختبار��):09(جدول�ال

 مستوى�الد®لة  القيمة�ºحصائية  محاور�القياس

  0.123  0.945  جودة�الخدمات�ا�صرفية: ا�حور�الثاني

  0.286  0.959  رضا�الزبون : ا�حور�الثالث

  SPSSباrعتماد�ع�ى�مخرجات�برنامج��الباحثZنمن�إعداد��:ا�صدر

�أك¸�Yمن�) 09( من�خCل�الجدول  �الدراسة ( مستوى�ا%عنوية�نجد�أن�مستوى�الدrلة�%حاور

0.05 ≤α (�،  
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الطبي!ي،� التوزيع تتبع العينة بياناتال���تنص�ع�ى�أن�،�و��H0ومنه�نقبل�الفرضية�الصفرية�

  .qي�دراستنا) البارمYÀية(ومنه�يمكننا�استخدام��دوات�¢حصائية�ا%علمية�

  النتائج�وا�ناقشة�:  4.3

�خCل� �من �جمعها �تم �ال�� �ا%يدانية �البيانات �ومناقشة �عرض�وتحليل �سيتم �ا%بحث �هذا qي

،�عرض�ومناقشة�عرض�وتحليل�خصائص�عينة�الدراسة: Dستمارة،�وسيتم�التطرق�qي�هذا�ا%بحث�إ�ى

  .نتائج�الدراسة

�سيتم�عرض�وتحليل�ا%تغYZات�الشخصية�لعينة�الدراسة : عرض�خصائص�عينة�الدراسة 1.5

 ): 11ا%لحق(من�خCل�الجدول�التا�ي

  حسب�ا�تغ�Iات�الشخصيةعرض�خصائص�عينة�الدراسة�): 10(الجدول�

 %النسبة�  التكرار    ا�تغ�Iات

  66.7  20  ذكر  الجنس

+Á33.3  10  أن  

  23.33  7  سنة�25إ�ى��18من�  العمر

  43.33  13  سنة�35إ�ى��26من�

  13.33  4  سنة�45إ�ى��36من�

  20  6 سنة 45أك��Ãمن�

�مع� �التعامل سنوات

  البنك

  13.33  4  أقل�من�سنة

  23.33  7  سنوات�5من�سنة�إ�ى�

  43.33  13  سنوات�10إ�ى��6من�

11��Ã20  6  سنة�فأك  

  20 6  أقل�من�ثانوي   ا�ستوى�التعليمي

  30  9  ثانوي 

  50  15  جام´ي

  100  30  ا�جموع

  SPSSباrعتماد�ع�ى�مخرجات�برنامج��باحثZنمن�إعداد�ال�:ا�صدر



دراسة�حالة�بنك��الفHحة�والتنمية�الريفية��-أثر�جودة�الخدمات�ا�صرفية�ع5ى�تحقيق�ر-,+�الزبون�ا�صر%ي� نسي5ي�خديجة����.خليفي�أمينة،�د.مكي�الحاج،�أ.أ

 عIن�وسارةوكالة�

  

 

  الجنس تحليل�خصائص�أفراد�العينة�حسب  - أ

� �بنسبة �ذكور �الدراسة �أك��Yعينة �الجدول�يمكن�أن�نCحظ�بأن �بلغت�نسبة�% 66.7من�خCل بينما

  .ويرجع�ذالك�إ�ى�القيود�ا%فروضة�ع�ى�ا%رأة�بسبب�عادات�وتقاليد�ا%جتمع%  33.3¢ناث�

 العينة�حسب�فئة�العمرتحليل�خصائص�أفراد�  - ب

�العمر�هو� �حسب �الدراسة �عينة �أفراد �توزيع �خCل �من �مCحظته �يمكن �ما � �الجدول �خCل من

من�عينة�الدراسة�،ثم��%  43.33حيث�تمثل�نسبة�35إ�ى��26النسبة�العالية�للفئة�العمرية�من�

سنة��45من��،�ثم��الفئة�العمرية�أك�Y % 23.33سنة�وذلك�بنسبة��25إ�ى��18الفئة�العمرية�من�

،�وهذا�يرجع�%  13.33سنة�وذلك�بنسبة��45إ�ى��36،�ثم��الفئة�العمرية�من�% 20وذلك�بنسبة�

  .لثقافة�الشباب�حول�الخدمات�ا%صرفية�وجودjkا

  تحليل�خصائص�أفراد�العينة�حسب�سنوات�التعامل�مع�البنك   -  ت

� �البنك�من �مع �ا%تعاملZن �أن �نجد �الجدول �خCل ��6من �يمثلو �10إ�ى �سنوات ثم��%43.33ن

� وqي��%20سنة�فأك��Yبنسبة��11ثم�ا%تعاملZن�من��%23.33سنوات�بنسبة��5ا%تعاملZن�من�سنة�إ�ى

��10و��5خ�YZا%تعاملZن�بZن� �ا%تعاملZن�عن�الخدمات�%13.3سنوات�بنسبة �يعزى�%دى�رضا �وهذا ،

  . ا%قدمة�من�طرف�البنك،�وأيضا�rس�jداف�متعاملZن�جدد

  العينة�حسب�ا�ستوى�التعليمي�تحليل�خصائص�أفراد  -  ث

من�خCل�الجدول�يتضح�أن�هناك�ثCث�مستويات�تعليمية�تمثل�عينة�الدراسة�غ�YZأن�ا%ستوى�

ليأتي�بعد�ذلك�أقل�من�ثانوي�%  30ثم�يليه�مستوى�الثانوي�بنسبة�%  50الجام!ي�كان�الشائع�بنسبة�

   . ع�ى�التوا�ي%  20بنسبة�

  الدراسةعرض�ومناقشة�نتائج� -2.5

  :عرض�ومناقشة�بيانات�الفرضية�الرئيسية��و�ى  - أ

�تنص�ع�ى �البنك�" وال�� �الزبون�%ي �تحقيق�رضا �بشكل�كب��I%ي �الخدمات�ا�صرفية �جودة تساهم�

  ".محل�الدراسة

�التا�ي �الجدول � معامCت )08ا%لحق(يوضح �جودة� من بعد كل بZن DPearsonرتباط أبعاد

TUالخدمات�ا%صرفية�وبعد�رS� الزبون:   

  أبعاد�جودة�الخدمات�ا�صرفية�وبعد�رضا�الزبون  بIن Pearson!رتباط� معامHت):11(الجدول�
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 مستوى�الد®لة معامل�!رتباط أبعاد�جودة�الخدمات�ا�صرفية

 0.024 0.411  ا�لموسية

 0.037 0.382  !عتمادية

 0.048 0.364  !ستجابة

 0.028 0.401  �مان

 0.048 0.364  التعاطف

 0.017 0.515  جودة�الخدمات�ا�صرفية

  SPSSن�باrعتماد�ع�ى�مخرجات�برنامج�باحثZمن�إعداد�ال�:ا�صدر

  :رض�ومناقشة�بيانات�الفرضية�الفرعية��و�ىع  -  ب

توجد�عHقة�ذات�د®لة�إحصائية�بIن�ا�لموسية�و�رضا�الزبون�%ي�البنك�محل�" وال���تنص�ع�ى�أنه

 :فرضيتZنال فرضية�نضعال اختبار أجل من ".الدراسة�

H0 :�rلة�إحصائيةrقة�ذات�دC0.05(مستوى�ا%عنوية�عند��توجد�ع ≤α(  ن�ا%لموسية�ورضا�الزبونZب. 

H1 :لة�إحصائيةrقة��ذات�دC0.05(مستوى�ا%عنوية�عند��توجد�ع ≤α(  ن�ا%لموسية�ورضا�الزبونZب.  

� �الدrلة �مستوى �أن �نجد �الجدول �خCل ��Sigمن �من �أقل �دال��0.05كانت �Dرتباط �معامل �أن أي

� �عند �إحصائيا �ا%عنوية �)α≥ 0.05( مستوى ،� �الصفرية �نرفض�الفرضية �الفرضية� H0ومنه ونقبل

  :وال���تقول  H1البديلة�

بIن� )α≥ 0.05( مستوى�ا�عنوية�عند��%41.1بنسبة�ارتباط� توجد�عHقة�ذات�د®لة�إحصائية" 

  " ا�لموسية�ورضا�الزبون 

  :رض�ومناقشة�بيانات�الفرضية�الفرعية�الثانيةع  -  ت
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توجد�عHقة�ذات�د®لة�إحصائية�بIن�!عتمادية�و�رضا�الزبون�%ي�البنك�محل�" وال���تنص�ع�ى�أنه

  ".الدراسة�

 :فرضيتZنال فرضية�نضعال اختبار أجل من

H0 :�rلة�إحصائيةrقة�ذات�دC0.05(مستوى�ا%عنوية�عند��توجد�ع ≤α( ن�Zعتمادية�ورضا�الزبون بD. 

H1 :لة�إحصائيةrقة��ذات�دC0.05(مستوى�ا%عنوية�عند��توجد�ع ≤α(  عتمادية�ورضا�الزبونDن�Zب.  

أي�أن�معامل�Dرتباط�دال��0.05كانت�أقل�من��Sigمن�خCل�الجدول�نجد�أن�مستوى�الدrلة�

� �عند �إحصائيا �ا%عنوية �)α≥ 0.05( مستوى ،� �الصفرية �نرفض�الفرضية �الفرضية� H0ومنه ونقبل

  :وال���تقول  H1البديلة�

بIن� )α≥ 0.05( مستوى�الد®لة�عند��%38.2بنسبة�ارتباط��توجد�عHقة��ذات�د®لة�إحصائية" 

  " ورضا�الزبون �!عتمادية

  :عرض�ومناقشة�بيانات�الفرضية�الفرعية�الثالثة  -  ث

توجد�عHقة�ذات�د®لة�إحصائية�بIن�!ستجابة�و�رضا�الزبون�%ي�البنك�محل�"وال���تنص�ع�ى�أنه

  "الدراسة�

 :فرضيتZنال فرضية�نضعال اختبار أجل من

H0 :�rلة�إحصائيةrقة�ذات�دC0.05(مستوى�ا%عنوية�عند��توجد�ع ≤α(  ستجابة�ورضا�الزبونDن�Zب. 

H1 :لة�إحصائيةrقة��ذات�دC0.05(مستوى�ا%عنوية�عند��توجد�ع ≤α(  ستجابة�ورضا�الزبونDن�Zب.  

� �الدrلة �مستوى �أن �نجد �الجدول �خCل ��Sigمن �من �أقل �دال��0.05كانت �Dرتباط �معامل �أن أي

� �عند �إحصائيا �ا%عنوية �)α≥ 0.05( مستوى ،� �الصفرية �نرفض�الفرضية �الفرضية� H0ومنه ونقبل

  :وال���تقول  H1البديلة�

بIن� )α≥ 0.05( مستوى�ا�عنوية�عند��%36.4بنسبة�ارتباط��د®لة�إحصائيةتوجد�عHقة�ذات�" 

  " !ستجابة�ورضا�الزبون 
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  :عرض�ومناقشة�بيانات�الفرضية�الفرعية�الرابعة�- 5.3

�أنه �تنص�ع�ى �البنك�محل�" وال�� �الزبون�%ي �بIن��مان�و�رضا �إحصائية �ذات�د®لة توجد�عHقة

  ".الدراسة�

 :فرضيتZنال فرضية�نضعال اختبار أجل من

H0 :�rلة�إحصائيةrقة�ذات�دC0.05(مستوى�ا%عنوية�عند��توجد�ع ≤α(  ن��مان�ورضا�الزبونZب. 

H1 :لة�إحصائيةrقة��ذات�دC0.05(مستوى�ا%عنوية�عند��توجد�ع ≤α(  ن��مان�ورضا�الزبونZب.  

� �الدrلة �مستوى �أن �نجد �الجدول �خCل ��Sigمن �من �أقل �دال��0.05كانت �Dرتباط �معامل �أن أي

� �عند �إحصائيا �ا%عنوية �)α≥ 0.05( مستوى ،� �الصفرية �نرفض�الفرضية �الفرضية� H0ومنه ونقبل

  :وال���تقول  H1البديلة�

بIن� )α≥ 0.05( مستوى�ا�عنوية�عند��%40.1بنسبة�ارتباطتوجد�عHقة��ذات�د®لة�إحصائية�" 

  " �مان�ورضا�الزبون 

  :ومناقشة�بيانات�الفرضية�الفرعية�الخامسة�عرض  - ج

�الزبون�%ي�البنك�محل�" وال���تنص�ع�ى�أنه توجد�عHقة�ذو�د®لة�إحصائية�بIن�التعاطف�و�رضا

  ".الدراسة�

 :فرضيتZنال فرضية�نضعال اختبار أجل من

H0 :�rلة�إحصائيةrقة�ذات�دC0.05(مستوى�ا%عنوية�عند��توجد�ع ≤α( ن�التعاطف�ورضا�Zالزبون ب. 

H1 :لة�إحصائيةrقة��ذات�دC0.05(مستوى�ا%عنوية�عند��توجد�ع ≤α(  ن�التعاطف�ورضا�الزبونZب.  

� �الدrلة �مستوى �أن �نجد �الجدول �خCل ��Sigمن �من �أقل �دال��0.05كانت �Dرتباط �معامل �أن أي

� �عند �إحصائيا �ا%عنوية �)α≥ 0.05( مستوى ،� �الصفرية �نرفض�الفرضية �الفرضية� H0ومنه ونقبل

  :وال���تقول  H1البديلة�
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بIن� )α≥ 0.05( مستوى�ا�عنوية�عند��%36.4بنسبة�ارتباط�توجد�عHقة�ذات�د®لة�إحصائية�" 

  " التعاطف�ورضا�الزبون 

 :فرضيتZنال فرضية�الرئيسة�نضعال اختبار أجل مما�سبق�ومن

H0 :� rإحصائية� �دrلة �ذات �عCقة ��توجد �عند �ا%عنوية �الخدمات� )α≥ 0.05(مستوى �جودة بZن

 .ا%صرفية�ورضا�الزبون 

H1 :لة�إحصائيةrقة��ذات�دC0.05(مستوى�ا%عنوية�عند��توجد�ع ≤α( ن�جودة�الخدمات�ا%صرفية�Zب

  .ورضا�الزبون 

دة�الخدمات�ا%صرفية�ع�ى�رضا�الزبون،�نقوم�باختبار�جو ومن�أجل�معرفة��ثر�ومساهمة�أبعاد�

�والجدول�التا�ي�يوضح�نتائج�تحليل�Dنحدار�الخطي�ا%تعددالخطي� Dنحدار بZن�) 12ا%لحق(ا%تعدد،

  : جودة�الخدمات�ا%صرفية�ورضا�الزبون 

  نتائج�تحليل�!نحدار�الخطي�ا�تعدد�بIن�جودة�الخدمات�ا�صرفية�ورضا�الزبون ): 12( الجدول 

  البيان

معامل�

  !رتباط

R 

معامل�

  التحديد

R² 
α  ß  

  

F  /t مستوى�الد®لة 

�جودة

الخدمات�

  ا�صرفية

0.515  0.256  3.006  -  1.731  0.017  

  0.020  0.500  0.046  -  -  -  ا�لموسية

  0.010  0.870  0.109  -  -  -  !عتمادية

  0.000  1.219  0.194  -  -  -  !ستجابة

  0.000  1.376  0.201  -  -  -  �مان

  0.040  0.452  0.052  -  -  -  التعاطف

  SPSSباrعتماد�ع�ى�مخرجات�برنامج��باحثZنمن�إعداد�ال�:ا�صدر

  :نجد�أن) 12(من�خCل�الجدول 
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أي�،�) α≥ 0.05(وهو�دال�إحصائيا�عند�مستوى�ا%عنوية��Pearson R=0.515معامل�Dرتباط� ����

 .بZن�جودة�الخدمات�ا%صرفية�و�رضا�الزبون % 51.5أن�هناك�ارتباط�بنسبة�ارتباط�

وهذا�يع���أن�أبعاد�جودة�الخدمات�ا%صرفية��R²=0.256) القوة�التفسYZية(معامل�التحديد� ����

�الزبون،�والباÑي�يتمثل�qي�متغYZات��% 25.6مجتمعة�تفسر� من�التغYZات�ال���تحدث�qي�رضا

 .أخرى 

  1β 0.046=معامل�Dنحدار�للملموسية�� ����

  2β 0.109=معامل�Dنحدار�لبعد�الثقة�� ����

  3β 0.194=معامل�Dنحدار�لبعد�DلÍÀام�� ����

  4β 0.201=معامل�Dنحدار�لبعد�DلÍÀام�� ����

  5β 0.052=معامل�Dنحدار�لبعد�DلÍÀام�� ����

 3.006 ¥ي â قيمة�الثابت ����

( مستوى�ا%عنوية�دالة�إحصائيا�عند��Fأي�أن�قيمة��0.05كانت�أقل�من��Sigقيمة�بما�أن�: التحليل

0.05 ≤α(�،وعليه�نرفض�الفرضية�الصفرية�H0 ونقبل�الفرضية�البديلة�H1  أي :  

لجودة��)α≥ 0.05 ( ا�عنوية� مستوى عند�) %51.5(يوجد�أثر�متوسط�ذو�د®لة�إحصائية�بنسبة�"

  ."الخدمات�ا�صرفية�ع5ى�رضا�الزبون�

  :ويمكن�التعب�YZعن�هذه�العCقة�من�خCل�معادلة�Dنحدار�الخطي�ا%تعدد�التالية

Y=  â +  1ß X1+  2ß X2+  3ß X3+  4ß X4+  5ß X5+ë 

Y=  3.006 +  0.064 X1+  0.109 X2+  0.194 X3+  0.201 X4+  0.052 X5+ë 

Y : رضا�الزبون.  

X1 :ا%لموسية.      X2 :عتماديةD      .X3 :ستجابةD           . X2 :مان�      .X3 :التعاطف.  

ë :الخطأ�العشوائي.  

  خاتمة�.4

تعن¸�Yالجودة��qي�الخدمات�السياحية��مفتاحا�أساسيا�لCشباع���مثل�لحاجات�ورغبات�الزبون�

� �و¥ي �YZخ�� �هذا STUيحقي�ر� �هذهبما �دراستنا �qي �إلjªا �توصلنا �ال�� �أن�ف, النتيجة �كنتيجة قد�وجدنا
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 ( ا%عنوية� مستوى �عند) %51.5(جودة�الخدمات�ا%صرفية�أثر�متوسط�ذو�دrلة�احصائية�بنسبة��ل

0.05 ≤α(� ى�رضا�الزبون�  ." لجودة�الخدمات�ا%صرفية�ع

  :!ق�Óاحات�والتوصيات

  تدريب�ا%ورد�البشري�qي�القطاع�ا%صرqي�ع�ى�مبادئ�الجودة

  محاولة�ا%صارف�تحقيق��من�qي�التعامCت�ا%صرفية�بمايخفض�نسب�تردد�الزبون�qي�التعامل�معه

 قصد�تقديم�منتج�يرÑى�لتطلعات�ا%س�jلك�ا%صرqيدراسة�سلوك�ا%س�jلك�ا%صرqي�

  :قائمة�ا�راجع�
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مجلة�. أثر�التسويق�¢لكYÀوني�ع�ى�جودة�الخدمات�ا%صرفية�). ب�Cتاريخ. (أياد�مراد�حسن� •

YZ315،�صفحة�ص�الدنان. 

  .دار�الحامد�للنشر�والتوزيع� :�ردن ,عمان� .التسويق�ا%صرqي .(2005 ) .تيس�YZالعجارمة •

�اسماعيل - • � ,2007) ,شاكر�تركي �من �والقدرة� .( 4/5اوت �DلكYÀوني �ا%صرqي التسويق

� �Dردنية �للمصارف � .ال,التنافسية �بعنوان �الخامس �استثماري�:ا%ؤتمر�العلم� �مناخ نحو

 . جامعة�فيCديلفيا�Dردن ,وأعمال�مصرفية�إلكYÀونية،

قياس�ر�STUالزبون�باستخدام�انموذج� .(, 05العدد� 03ا%جلد� ,2009) .عمار�عبد��م�YZزوين� •

دراسة�استطCعية��را�عينة�من�شركة��لبسة�الرجالية�الجاهزة� ,كانو�لتحسZن�جودة�ا%نتج�

 . 4ص, .pp , مجلة�دراسات�ادارية .qي�النجف

أثر�Dبتكار�التسويقي�qي�جودة�الخدمات� .(�ول العدد�,ا%جلد�العاشر�, , 2007) .ص .و ,التميم� •

 .ا%جلة��ردنية�للعلوم�التطبيقية’دراسة�ميدامية�qي�ا%صارف�التجارية��ردنية�,ا%صرفية�

�عبدالقادر�غا�ي • �السابع. (بتول �ا%جلد �الرابع �تطوير�الخدمات�ا%صرفية�). 2017, العدد دور

�التجارية �ا%صارف �qي �التسويقية �وDقتصادية. وخصائصها �¢دارية �للعلوم Sا%ث�� ،��مجلة

 .02صفحة�

�القدرة� .(.n.d) .بريش�عبدالقادربريش�عبدالقادر • �لزيادة �كمدخل �الخدمات�ا%صرفية جودة

  .257ص .p ,مجلة�اقتصاديات�شمال�افريقيا� .لتنافسية�للبنوكا

�qي�تحقيق�الر�STU .(33العدد ,2011) .رأفت�عا��Tíالعبيدي� • عمليات�ادارة�ا%عرفة�وتأثYZها

مجلة� .دراسة�ميدانية�qي�عينة�من�الشركات�الصناعية�العاملة�qي�محافظة�نينوي ,لدى�الزبون�

 .43,ص .pp , بحوث�مستقبلية

�جو  • �محفوظ � .(2008) .دة �باستخدام �Töسا�� �¢حصائي دار�وائل� :عمان .SPSSالتحليل

 .للنشر،

• YZمرايم� ,محمد�خث� �بZن�أبعاد� .(04العدد ,03ا%جلد�, ,, 2017 ,) .أسماء �التفاعلية العCقة

 .33ص .p , مجلة�الريادة�rقتصاديات�Dعمال .,جودة�الخدمة�ور�STUالزبون�با%ؤسسة�

أثر�جودة�الخدمات�ا%صرفية�ع�ى�أداء�القطاع�ا%صرqي�qي� , .(,18لعدد� ,2015) .,مناور�حداد� •

 .04ص .p , مجلة�الكوت�للعلوم�Dقصادية�وDدارية�ا .�ردن
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رسالة� .,أثر�التسويق�¢لكYÀوني�ع�ى�ر�STUالزبائن�qي�قطاع�¢تصاrت� , .(2016) .نور�الصباغ� •
�YZاضية�السو ,ماجيستYÀريةالجامعة�¢ف , p. 39ص. 

�الجزائري  .(2010) .هدى�جب�ي • �بنك�ال¸Yكة �حتلة �دراسة �الخدمات�ا%صرفية  .,قياس�جودة

YZ72ص .جامعة�منتوري�قسنطينة’رسالة�ماجيست. 

 
                                                           

PZB
∗
 Parasuraman.zeithamil.berry  إختصار لأسماء الباحثين الثلاثة 

  

  
  

 01ا�لحق�

 العلمي والبحث العا�ي التعليم وزارة

  ا�ركز�الجام´ي�مرس5ي�عبد�الله�بتيبازة

�Iكلية�العلوم�!قتصادية�والعلوم�التجارية�وعلوم�التسي  

  

 ستبيان!  استمارة

  :أخÖ§�الفاضلة/ أÕي�الفاضل

  السCم�عليكم�ورحمة�الله�وبركاته

أضع�بZن�يديك�هذا�Dستبيان�الذي�يحتوي�ع�ى�مجموعة�من��سئلة،�الهدف�م»jا�هو�الحصول�ع�ى�

: " بعض�ا%علومات�ال���تساعدنا�qي�الوصول�إ�ى�مجموعة�من�النتائج،�وال���تتعلق�بإنجاز�مقال�علم�

 ية�الريفيةبنك�الفHحة�والتنم حالة دراسة رضا�الزبون  تحقيق %ي ا�صرفية�وأثرها الخدمات جودة

وسوف�يكون�لتعاونكم�معنا�عظيم��ثر�qي�النتائج�ال���نس!ى�إ�ى�تحقيقها،�ونود�،�" عIن�وسارة�وكالة�

  .التأكيد�ع�ى�أن�ا%علومات�ا%تحصل�علjªا�سوف�يتم�استخدامها�¹غراض�البحث�العلم��فقط

 : مHحظة

 .ا%قYÀحة العبارات qي رأيك بصراحة حدد �

 . العبارات كافة ع�ى ¢جابة من التأكد ير
ى �

  .Dستبيان محاور  جميع qي رأيك تمثل ال�� الخانة داخل) X(عCمة� ضع �

  :البيانات�الشخصية: ا�حور��ول 

  (  )أن���S(  )    ذكر���������:الجنس
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