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 ملخص

التعرف على مستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة فعليا في المصارف ة إلى هدفت هذه الدراس
أين أخذ بنك الفلاحة و التنمية الريفية و القرض الشعبي الجزائري  من وجهة نظر العملاء الجزائرية

 .لقياس الأداء الفعلي للخدمة المقدمة SERVPERFوقد تم الاعتماد على مقياس  .كموضوع للبحث
مدينة  في ينرفمصالكل من استبانة على عملاء  100هداف هذه الدراسة فقد تم توزيع ولتحقيق أ 

 .سيدي بلعباس
و قد توصلت الدراسة إلى أن مستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل المصرفين كان 

وير و تحسين تبني برامج لتطحيث أنه من الضروري لهما بمثابة إنذار  جالنّتائ عد يمكن رديئا. و بالتالي
مستوى جودة ما تقدمه من خدمات و خاصة مع زيادة المنافسة في السوق المصرفية و بروز جودة 

 الخدمة كميزة تنافسية.
بنك الفلاحة و التنمية الريفية، القرض الشعبي ، الأداء، المصرفية جودة الخدمة :الكلمات المفتاحية

 الجزائري، سيدي بلعباس.

 
 

Résumé 

L’objectif de notre étude est la mesure du niveau de la qualité du service bancaire vue 

par les clients dans la banque de l’agriculture et le développement rural (B.A.D.R) et le crédit 

populaire d’algérien (C.P.A) par la méthode SERFPERF. 

Pour ce faire, 100 questionnaires ont été distribués aux clients dans chaque banque au 

niveau la ville de Sidi Bel Abbès. 

Les résultats auxquels nous avons aboutis montrent clairement un niveau très bas de la 

qualité du service présenté au client dans ces deux banques. A cet effet, il est indispensable 

d’adopter de nouveau programmes de développement et d’amélioration de la qualité du 

service donnée au client du fait que cette dernière une nouvelle caractéristique de la 

compétitivité entre les banques. 
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Mots clés : qualité du service bancaire, B.A.D.R, C.P.A, Sidi Bel Abbès.    

 قدمةم
تعد البنوك ركن من الأركان الأساسية في الاقتصاد الوطني لأي دولة و ذلك نظرا للدور الهام الذي 
تلعبه في جلب و توظيف الأموال إلى جانب مساهمتها في تنفيذ السياسة المالية و النقدية للحكومة عن 

 .طريق رفع و خفض سعر الفائدة 
ية و بلوغ كثير من الخدمات المصرفية التي تقدمها غير أن التطور الملحوظ في النظم المصرف

المصارف مرحلة النضوج يعكس بلا شك درجة التطور في سوق الخدمات المصرفية التي تزايدت أهميتها 
مع ازدياد حدة التنافس ما بين المؤسسات المصرفية التي يجب أن تكون قادرة على مواجهة ما تنطوي 

فسية وان تتبنى برامجا فعالة ذات آليات ووسائل جديدة تستطيع عليه هذه التطورات من أوضاع تنا
  (.2002العنزي، ) بواسطتها التغلب على التحديات التي تفرضها هذه الأوضاع

، فجميعها تقوم مصارفنافسة حادة بين الم إلى فرض الجديد الاقتصاديهذا الوضع قد أدى ف
 هابإدارات أدىالذي  الأمرجودة الخدمة المقدمة،  تختلف في مستوى  أنها إلابتقديم نفس نوع الخدمات، 

 إدراكفقد ازداد  بالبحث عن التميز و ذلك عن طريق التوجه نحو تقديم خدمات ذات جودة عالية.
 .(0225أبو معمر، ) التنافسية تهامكانو دور مفهوم الجودة في صنع  لأهمية مصارفال

حاجات و  بازدياد أهميتهارة لازمة تزداد ضرو  مصارفجودة الخدمات التي تقدمها ال أصبحتقد و 
و الرغبات و  الاحتياجاتعلى تحقيق تلك  مصرفقدرة ال ازديادرغبات و توقعات العملاء عن الخدمة، و 

من هذا المنطلق لم تعد الجودة هي مجرد مطابقة الخدمات للمواصفات الفنية القياسية  التوقعات. و
و عليه  . تشمل رغبات و متطلبات العملاء من الخدمات بحتأصتعدت ذلك و  إنماالمحددة مسبقا، و 

يتوجب على البنوك التجارية السعي من اجل بلورة اتجاهات و مفاهيم جديدة في تسويق خدماتها بحيث 
بالعملاء و العمل على تطوير الخدمات المصرفية وصولا إلى تعزيز قدراتها في  مترتكز على زيادة الاهتما
 .(0222عطاوي، ) سوقية عالية السوق و تحقيق حصص

  مشكلة الدراسة 
نظرا للافتقار الملحوظ لعدم وجود أي دراسات سابقة تناولت موضوع تقييم جودة الخدمات المصرفية 
جاءت هذه الدراسة لتبيان النقاط الغامضة و كذلك للإحاطة بجميع الجوانب الملمة للموضوع والذي 

 : تساؤلات التاليةفعلا من خلال الإجابة على اليتوضح  
 من وجهة نظر العملاء؟ الجزائرية مصارفما مستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة في ال .1

هل هناك اختلاف في الأهمية النسبية التي يوليها عملاء المصارف الجزائرية للمعايير التي  .2
 يستخدمونها عند تقييمهم لجودة الخدمات المصرفية المقدمة لهم؟
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 سة أهداف الدرا
  : تهدف الدراسة إلى

من وجهة  الجزائريةالتعرف على مستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة فعليا في المصارف   .1
كموضوع أين أخذنا بنك الفلاحة و التنمية الريفية و القرض الشعبي الجزائري  نظر العملاء

 .للبحث

في تقييمهم لجودة  رفينهذين المصتحديد الأهمية النسبية للعوامل التي يستخدمها عملاء  .2
 الخدمات المصرفية.

 

  أهمية الدراسة
تنبع أهمية الدراسة من ضرورة وجود مقياس لتوفير قاعدة المعلومات عن تقييم العملاء للمصارف 

، و مدى رضاهم عن تلك الخدمات، حيث ان المقدمة لهم مصرفيةالخدمات الالتجارية لمستوى جودة 
وماتية من شأنه أن يساعد صانع القرار في المصارف التجارية في الجزائر توفير مثل هذه القاعدة المعل

التي يقدمها على تحديث الموقف التنافسي للمصرف ككل و تحليل الأوضاع النسبية للخدمات المصرفية 
ومات ستمكن المصرف من وضع يده على الكثير من الفرص و التحديات و تقوده لعملائه، و هذه المعل

الصرن، ) ياغة أوضاعه و تشكيله بما يتناسب و طبيعة تلك التحديات و يمكن مواجهتهاإلى إعادة ص
2002.) 

 منهجية الدراسة
 المنهج المستخدم

تعتبر هذه الدراسة ذات منهج وصفي تحليلي إحصائي، فهي تصف الظاهرة موضوع الدراسة، و 
الدراسة. و بما أن هذه الدراسة  تمت في  تحلل العلاقة بين متغيراتها وفقا للأساليب الإحصائية المتبعة في

البيئة الطبيعية لأماكن تواجد العملاء في المصارف تحت الدراسة و دون التحكم بأية عوامل و متغيرات 
 فإنها تعتبر دراسة ميدانية.

 

 أسلوب جمع البيانات
الدوريات و  تم جمع البيانات اللازمة لأغراض الدراسة من المصادر الثانوية ممثلة في الكتب، و

الدراسات السابقة ذات العلاقة بموضوع الدراسة، و المصادر الأولية من خلال توزيع إستبانة على عينة 
 .المحلية و القرض الشعبي الجزائري بنك الفلاحة و التنمية من عملاء 
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 مجتمع و عينة الدراسة

و تلبية لأغراض الدراسة  .اسالمصرفين في مدينة سيدي بلعبيتمثل مجتمع هذه الدراسة في عملاء 
 كل مصرف. ( استبانة على عملاء011تم توزيع )

 عرض و تحليل النتائج
حيث تم إعطاء الإجابة موافق ، جودة الخدمات المصرفيةالخماسي لقياس  تم اعتماد سلم ليكرت

 2فق )درجات(، والإجابة غير موا 3درجات(، والإجابة محايد) 4فق )ادرجات(، والإجابة مو  5بشدة )
 درجة واحدة(. 1درجتان(، والإجابة غير موافق بشدة )

 ما تم اعتماد المقياس التالي للحكم على المتوسطات الحسابية:ك
  درجة منخفضة.3.49  - 0011من : 

  درجة مرتفعة0011 -3.5 من :. 

 اختبار الفرضية الأولى
مستوى الدلالة  ودال إحصائياً عند : يوجد مستوى مرتفعنصت الفرضية الأولى على انه

(α=2025لجودة الخدمات المصرفية المقدمة في ال )جزائرية من وجهة نظر العملاءال مصارف. 
و قد تم اختبار هذه الفرضية من خلال إجابات عملاء بنك الفلاحة و التنمية الريفية و القرض 

لمستخدمة في قياس جودة الشعبي الجزائري على العبارات السبعة و العشرين التي تتكون منها الإستبانة ا
الخدمة المصرفية، حيث تم استخراج المتوسط الحسابي و الانحراف المعياري لكل عبارة من عبارات 

 Tمجالات الدراسة، ومن تم ترتيبها حسب متوسطها الحسابي و وضع درجة التقييم، بالإضافة إلى اختبار 
 للنتائج في هذا المجال.للمقارنات الثنائية و ذلك للتأكد من الدلالة الإحصائية 

 المجال الأول: الملموسية
 ( المتوسطات الحسابية، و الانحرافات المعيارية لعبارات "الملموسية" و درجة تقييمها.0يبين الجدول رقم ) 

 تقييمها"الملموسية" و درجة  عباراتالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  ل: (1جدول رقم )

وسط المت العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
درجة  الرتبة المعياري 

 التقييم
 مرتفعة 1 00.0 4004 يمكن الوصول إليه بسهولة. موقع المصرف ملائم و إن 1
 مرتفعة 5 .004 30.2 .التصميم الداخلي للمصرف مناسب لتقديم الخدمات إن 2
 منخفضة . ..00 .304 .بالثقة للعميل المظهر الخارجي للمصرف يوحي إن 3
 مرتفعة 2 .004 ..30 .ضاءة و التدفئة )التكييف( الجيدةالمصرف يمتاز بالنظافة، و الإ إن 4
 مرتفعة 3 1003 3045 سهل خدمة العميل و تلبي احتياجاته.جهزة تكنولوجية تأمعدات و  مصرفستخدم الي 5
 منخفضة 4 1022 ..20 يتوفر لدى المصرف مواقف لسيارات العملاء. .
 مرتفعة 4 00.4 30.3 .نتظارماكن للإأالمصرف  يتوفر لدى 7



 2221-1212، رد مد 1023 ديسمبر  ،8العدد  ،8وم الاقتصادية، المجلد لة العلمج

5 

 

 منخفضة 7 00.2 3003 .المصرف بمظهرهم و هندامهم يعتني موظفو 4
 مرتفعة  2052 6033 المتوسط العام

( حيث 4004-...2تراوحت بين ) لعبارات الملموسية( أن المتوسطات الحسابية 1جدول )اليظهر من   
، " بدرجة تقييم مرتفعة يمكن الوصول إليه بسهولة ع المصرف ملائم وموق إن ( "1للعبارة )كان أعلاها 

" بدرجة تقييم منخفضة. و أن عدد مواقف لسيارات العملاء مصرفيتوفر لدى ال( ".للعبارة )وأدناها 
(، و التي 4( من اصل )5عوامل الملموسية ذات درجة الموافقة المرتفعة من وجهة نظر العملاء بلغ )

( من اصل 3(، و عدد العوامل التي كان تقييمها ضعيف بلغ )305الحسابي لكل منها عن )يزيد المتوسط 
 (....3(، أي انه يوجد موافقة بدرجة مرتفعة لعوامل الملموسية ككل )4)
 المجال الثاني: الاعتمادية 
و درجة " فات المعيارية لعبارات "الاعتمادية( المتوسطات الحسابية، و الانحرا2يبين الجدول رقم ) 

 تقييمها.
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات "الاعتمادية" و درجة تقييمها: (2جدول رقم )

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

درجة  الرتبة
 التقييم

 منخفضة 3 .1.2 3.33 .وقات المحددةيفي المصرف بجميع وعوده للعملاء و في الأ 1
 منخفضة 4 .101 3.30 .خطاء تقريبام المصرف خدمات دقيقة و خالية من الأيقد 2
 منخفضة 1 1007 .3.4 .داء الخدمة بشكل جيدأعتماد عليهم في يمكن الإ فو المصرفموظ 3

 المتعلقةيحرص المصرف على حل المشاكل التي تواجه العملاء  4
 منخفضة 2 .100 3044 .الخدمات المقدمة لهمب

 منخفضة  2000 .606 لعامالمتوسط ا
( حيث .3.4-3.30تراوحت بين ) لعبارات الاعتمادية( أن المتوسطات الحسابية 2جدول )اليظهر من   

" بدرجة تقييم داء الخدمة بشكل جيدأعتماد عليهم في يمكن الإ مصرفال فوموظ( "3للعبارة )كان أعلاها 
" بدرجة تقييم  خطاء تقريباقيقة و خالية من الأيقدم المصرف خدمات د ( "2للعبارة )، وأدناها مرتفعة

و درجة  (،4( من اصل )4مادية التي كان تقييمها منخفض بلغ )منخفضة. و أن عدد عوامل الاعت
 (.3.34الموافقة لعوامل الاعتمادية ككل كانت منخفضة )

 المجال الثالث: الاستجابة

و الانحرافات المعيارية لعبارات "الاستجابة" و درجة ( المتوسطات الحسابية، 3يبين الجدول رقم )
 تقييمها.

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات "الاستجابة" و درجة تقييمها: (3جدول رقم )

الر
المتوسط  العبارة قم

 الحسابي
الانحراف 
درجة  الرتبة المعياري 

 التقييم
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 مرتفعة 1 1.10 3.51 .ئهيقدم المصرف خدمات سريعة و فورية لعملا 1
 منخفضة . .1.1 2047 انشغالهم.يستجيب الموظفون لاحتياجات العملاء مهما كانت درجة  2
 منخفضة 3 1.02 3.40 .دارة المصرف لشكاوي و استفسارات العملاءإيستجيب موظفو و  3

و بدون  مصرفولوية دخول العملاء للأيقدم الموظفون الخدمة حسب  4
 منخفضة 5 1.22 3017 ل الحالي.للعمي تجاوز

 منخفضة 3 1.04 3040 .لكترونية لتسريع خدمة العميلإرشادية إيتوفر لدى المصرف لوحات  5
 منخفضة 2 00.5 3.44 .داء الخدماتيتوفر لدى المصرف العدد الكافي من الموظفين لأ .

 منخفضة  .2.3 6.62 المتوسط العام
حيث   ،( 3.51-2047تراوحت بين )لعبارات الاستجابة ت الحسابية ( أن المتوسطا3جدول )اليظهر من  

درجة الموافقة لعوامل و  (،.( من اصل )5عدد عوامل الاستجابة التي كان تقييمها منخفض بلغ )
 (.3.30الاستجابة ككل كانت منخفضة )

 المجال الرابع: الأمان

" و درجة معيارية لعبارات "الأمانفات ال( المتوسطات الحسابية، و الانحرا4يبين الجدول رقم )
 تقييمها.

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات "الأمان" و درجة تقييمها :(4جدول رقم )

الر
المتوسط  العبارة قم

 الحسابي
الانحراف 
درجة  الرتبة المعياري 

 التقييم
 مرتفعة 1 1004 .3.5 .طمئنان في التعامل مع المصرفيشعر العملاء بالإ 1

يمتلك موظفو المصرف المعرفة و المهارة لتقديم الخدمات  2
 .للعملاء

 منخفضة 3 1010 3.43

جراءات الخاصة بالعملاء و لغاية يتابع موظفوا المصرف الإ 3
 .حصولهم على الخدمة

 منخفضة 4 1.04 .3.2

منية الكافية لحماية مدخرات جهزة الأيتوفر لدى المصرف الأ 4
 .العملاء

 مرتفعة 2 1020 3.55

 منخفضة  20.6 6.55 المتوسط العام
( حيث كان .3.5-.3.2تراوحت بين ) لعبارات الأمان( أن المتوسطات الحسابية 4جدول )اليظهر من  

، وأدناها " بدرجة تقييم مرتفعةطمئنان في التعامل مع المصرفيشعر العملاء بالإ ( "1للعبارة )أعلاها 
، و أن " جراءات الخاصة بالعملاء و لغاية حصولهم على الخدمةفوا المصرف الإيتابع موظ "( 3للعبارة )

( و يوجد درجة موافقة منخفضة 4( من اصل )2عدد عوامل الأمان ذات درجة التقييم المرتفعة بلغ )
 (.3.45لعوامل الأمان جميعا )

 المجال الخامس: التعاطف
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" و درجة فات المعيارية لعبارات "التعاطفحرا( المتوسطات الحسابية، و الان5يبين الجدول رقم )
 تقييمها.

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات "التعاطف" و درجة تقييمها: (5جدول رقم )

الر
المتوسط  العبارة قم

 الحسابي
الانحراف 
درجة  الرتبة المعياري 

 التقييم

سعى حتياجات العملاء و تإدارة و موظفي المصرف إتعرف  1
 .لتلبيتها

 منخفضة 2 1017 3.34

 منخفضة 4 1010 3.12 .هتمام فردي لكل عميلإ دارة و موظفي المصرف إتولي  2
 منخفضة 1 1.23 .3.3 .ولوياتهاأدارة المصرف مصلحة العميل في قمة إتضع  3

ويحرص على  يظهر الموظف المعرفة الشخصية بالعميل، 4
 .الترحيب به

 منخفضة 3 .1.0 3.14

يقوم الموظف بملء البيانات المطلوبة في المعاملات المصرفية  5
 .عوضا عن العميل

 منخفضة 5 .1.0 2074

 منخفضة  ...2 .602 المتوسط العام
( حيث .3.3-2074تراوحت بين ) لعبارات التعاطفأن المتوسطات الحسابية  (5جدول )اليظهر من  

، " بدرجة تقييم مرتفعة ولوياتهاألحة العميل في قمة دارة المصرف مصإتضع  "( 3للعبارة )كان أعلاها 
" يقوم الموظف بملء البيانات المطلوبة في المعاملات المصرفية عوضا عن العميل( "5للعبارة )وأدناها 

 (،5( من اصل )5بدرجة تقييم منخفضة، و أن عدد عوامل التعاطف التي كان تقييمها منخفض بلغ )
(، يقل المتوسط الحسابي عن 3.17درجة الموافقة لعوامل التعاطف ككل كانت منخفضة ) حيث أن

(305.) 
 جودة الخدمة المصرفيةملخص مستوى   302

لجودة الخدمة ككل و  لتقديرات عينة الدراسة، المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياريةاستخراج  تم  
 رقم جدولحيث يوضح ذلك ال، الاستجابة، الأمان، و التعاطف(أبعادها الخمسة )الملموسية، الاعتمادية، 

(6.) 

 حرافات المعيارية لجودة الخدمة ككل و أبعادها الخمسالمتوسطات الحسابية والان: (6) رقم جدول

 درجة التقييم الرتبة الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي المجال الرقم
 مرتفعة 1 0.51 ...3 الملموسية 1
 منخفضة 3 ..00 3.34 اديةالاعتم 2
 منخفضة 4 4..0 3.30 الاستجابة 3
 منخفضة 2 0043 3.45 الأمان 4
 منخفضة 5 0.77 3.17 التعاطف 5

 منخفضة  2.55 6.50 المتوسط العام
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( بدرجة ...3-3.17ن )( أن المتوسطات الحسابية لمجالات الدراسة تراوحت بي6جدول )اليظهر من  
لملموسية و درجة تقييم منخفضة لمجال الاعتمادية و الاستجابة و الأمان و مجال ال تقييم مرتفعة

 .( بدرجة تقييم منخفضة3.42التعاطف، وبلغ المتوسط الحسابي العام)
 لمجالات الدراسة (One Sample T-test) اختبار

مة للتعرف على الدلالة الإحصائية لمجالات الدراسة )أبعاد جودة الخدمة الخمس( و جودة الخد
 ( يوضح ذلك.7(، جدول )One Sample T-testككل تم تطبيق اختبار )

 ككل جودة الخدمة( لمجالات الدراسة و One Sample T-testنتائج تطبيق اختبار ): (7) جدول رقم

 الدلالة الإحصائية درجات الحرية T الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي المجال الرقم

 0000 140 17014 0.51 ...3 الملموسية 1
 0000 140 5027 ..00 3.34 الاعتمادية 2
 0000 140 002. 4..0 3.30 الاستجابة 3
 0000 140 7034 0043 3.45 الأمان 4
 0000 140 20.5 0.77 3.17 التعاطف 5

 0000 140 10027 0.55 3.42 جودة الخدمة ككل
(، و 17014-20.5وحت بين )( المحسوبة لمجالات الدراسة تراT( أن قيم )7جدول )اليظهر من 

(، أي أنها 0000وهي قيم دالة إحصائياً عند مستوى الدلالة ) (،10027( لجودة الخدمة ككل )Tقيمة )
( و كون هذا المستوى اكبر من مستوى الثقة المعتمد في هذه %100دالة على مستوى ثقة مقداره )

( اصغر 3042المتوسط العام لجودة الخدمة ) يعتبر دال احصائيا، و بما أن( فانه %5.الدراسة و البالغ )
( فانه يتم رفض الفرضية الأولى التي تشير إلى انه يوجد مستوى مرتفع لمستوى لجودة الخدمات 305من )

لجودة  منخفضمستوى  يوجد التي تشير إلى انه المصرفية المقدمة في المصارف الجزائرية و قبول بديلتها
 .من وجهة نظر العملاءجزائرية ال مصارفلالخدمات المصرفية المقدمة في ا

 اختبار الفرضية الثانية

لا تختلف الأهمية النسبية التي يوليها عملاء المصارف : على انه الفرضية الثانيةنصت 
 .الجزائرية للمعايير التي يستخدمونها عند تقييمهم لمستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة لهم

احتسببباب المتوسبببطات الحسبببابية و الانحرافبببات المعياريبببة للأهميبببة النسببببية  يتطلبببب اختببببار هبببذه الفرضبببية  
 (.8)معا، كما هو موضح بالجدول رقم  للمصرفينلمعايير الخمس ل

 
 
 
 

 معا مصارفالمتوسط الحسابي للأهمية النسبية لمجالات الدراسة لكافة ال :(8جدول رقم )
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المتوسط الحسابي للأهمية  المجال الرقم
 النسبية

 الرتبة نحراف المعياري الا 

 1 0010 0073 الملموسية 1
 3 .001 00.7 الاعتمادية 2
 4 0013 ..00 الاستجابة 3
 2 .001 ..00 الأمان 4
 5 0015 00.3 التعاطف 5

 
 يلي: ، لوحظ مامعا للمصرفين عند مقارنة المتوسط الحسابي للأهمية النسبية للمعايير الخمس

أعلى تقييم، فقد بلغ متوسط تقييمهم لهذه المعايير  ير الملموسيةلمعاي ينمصارفأعطى عملاء ال .1
رة اهتمام إدارات عد في تقييم العملاء لجودة الخدمة و ضرو (، مما يعكس أهمية هذا الب  10.0)

  .المصارف بتحقيقها

في  بةعد الاستجاب   وفي المركز الثالث،  عد الاعتماديةو جاء ب   ،المركز الثاني عد الأمانكما احتل ب   .2

 0المركز الرابع 

 (.10.0عملاء بمتوسط يعادل )الحصل ب عد التعاطف على أدنى تقييم لدى  .3
 مصرف تبعاً لمتغير ال مجالات الدراسةللأهمية النسبية لكل مجال من  (ANOVAاختبار )

بين المتوسطات  )اختلاف في الأهمية النسبية( أن هناك فروق ظاهرية أعلاه (.يظهر من جدول )
بية لمجالات الدراسة )الجوانب الملموسة، جوانب اعتمادية، جوانب الاستجابة، جوانب الأمان، الحسا

، لمعرفة الدلالة الإحصائية لهذه الفروق تم تطبيق تحليل التباين المصرف جوانب التعاطف( تبعاً لمتغير
 (..) كما هو موضح في الجدول رقم( لكل مجال من مجالات الدراسة، ANOVAالأحادي )

( للأهمية النسبية لكل مجال من ANOVAنتائج تطبيق تحليل التباين الأحادي ) :(0جدول رقم )
 مجالات الدراسة تبعاً لمتغير المصرف

 المصدر المجال
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

Fالدلالة  قيمة
 الإحصائية

الاهمية النسبية لمجال 
 الملموسة

 000.4 1 000.4 بين المجموعات
.0.11 

 
0.002 

 
داخل 

 المجموعات
10423 17. 00010 

  140 10.20 المجموع

الاهمية النسبية لمجال 
 الاعتمادية

 00773 1 00773 بين المجموعات
210.4 

 
00000 

 
داخل 

 المجموعات
.02.4 17. 00035 

  140 700.7 المجموع
 0.000 240717 00405 1 00405 تبين المجموعاالاهمية النسبية لمجال 



 2221-1212، رد مد 1023 ديسمبر  ،8العدد  ،8وم الاقتصادية، المجلد لة العلمج

10 

 

داخل  الاستجابة
 المجموعات

20.33 17. 0001.   

  140 30337 المجموع

 الاهمية النسبية لمجال الأمان

 000.3 1 000.3 بين المجموعات
30355 

 
0004. 

 
داخل 

 المجموعات
40.35 1.7 00024 

  140 50024 المجموع

الاهمية النسبية لمجال 
 التعاطف

 00175 1 00175 مجموعاتبين ال

داخل  .0000 .7054
 المجموعات

40137 17. 00023 

  140 40312 المجموع

الاهمية النسبية لجودة الخدمة 
 ككل

 002.0 1 002.0 بين المجموعات

داخل  00000 200070
 المجموعات

20322 17. 00013 

  140 20542 المجموع
 

)الجوانب الملموسة، جوانب اعتمادية، لمجالات الدراسة  (F( أن قيم ).يظهر من الجدول )
،  210.4، 0.11.، وجودة الخدمة ككل(  بلغت )جوانب الاستجابة، جوانب الأمان، جوانب التعاطف

على التوالي وهي قيم دالة إحصائياً عند مستوى الدلالة  (200070، .7054، 30355، 240717
(=0005 ،)اختلاف الأهمية النسبية التي قبول بديلتها التي تشير إلى  العدمية و يعني رفض الفرضية

للمعايير التي يستخدمونها عند تقييمهم لمستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة  ينرفمصيوليها عملاء ال
 .لهم

فإن النّتائج يمكن عدها بمثابة إنذار مبكر للجزائر خاصة ما تعلق بتسيير البنوك وبالتالي، 
العملاء. فهذه الفجوة الكبيرة بين البنوك الوطنية و عملائها لا يمكن علاجها إلا من خلال لعلاقاتها مع 

 تطبيق المفاهيم الحديثة التي يوفرها علم التسويق الخدمي على الخصوص.
 التوصيات

 من خلال نتائج هذه الدراسة إلى التوصيات التالية:نا توصل

يات و سياسات خاصة بتحسين جودة الخدمة بضرورة تصميم استراتيجين مصرفقيام إدارة ال .1
 المصرفية المقدمة فعليا و ذلك من خلال ما يلي:

 بالاستجابة السريعة وتلبية مطالب العملاء كعوامل تؤثر في جودة هما ضرورة اهتمام
العدد  ، و توفيرلكترونية لتسريع خدمة العميلإرشادية إلوحات ، كتوفير الخدمات المصرفية
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ن لاحتياجات يالموظف، بالإضافة إلى ضرورة استجابة داء الخدماتفين لأالكافي من الموظ
  .لشكاوي و استفسارات العملاءو كذا  العملاء

  تطوير الجوانب المادية الملموسة، كتحديث بعض الأجهزة و تطويرها باستمرار، و توفير
الترتيب  مواقف لسيارات العملاء و أماكن للانتظار، إضافة إلى الاهتمام بالتنظيم و

  الداخلي.

 :إظهار الاهتمام الشخصي بالعملاء، و ذلك من خلال 

  تقسيم العملاء حسب حاجاتهم، فعملاء الرواتب يحتاجون للسرعة، مما يعني إلغاء
 بعض الخطوات الروتينية غير الضرورية.

  دراسة حاجات و توقعات العملاء باستمرار، سواء من خلال دراسات ميدانية، أو من
 ابلات شخصية معهم.خلال مق

 .الحرص على إظهار المعرفة الشخصية، و القيام بملء البيانات اللازمة عن العميل 

 .وضع مصلحة العميل في سلم أولويات الإدارة 
لمواجهة تحديات المنافسة من المصارف  ضرورة وضع استراتيجيات لتطوير الخدمات المصرفية .2

 .لعالمية في الصناعة المصرفيةوكذلك تحديات المنافسة ا الخاصة و الأجنبية

ضرورة الأخذ بعين الاعتبار تفاوت الأهمية النسبية لمتغيرات جودة الخدمة المصرفية المقدمة  .3
 .فعليا عند تصميم و تنفيذ استراتيجيات الجودة

 خلال من بذلك القيام يمكن حيث مرة أول ومن الصحيح بشكلها المصرفية الخدمة تقديم ضرورة .4
 أبعاد من عدب   كأهم العملاء اهتمام قائمة احتل الاعتمادية عدب   نأ حيث لعملاء،ا توقعات معرفة
 إلى بالإضافة الصحيحة بالطريقة تأديتها خلال من الخدمة على يحكمون  فالعملاء .الجودة

 .والعملاء الخدمة مقدم بين التفاعل

مصرفية، لما لهذا التحليل دارة باستمرار إدراك عملائها لمستوى جودة الخدمة الالإضرورة مراقبة  .5
 من أهمية في تحديد السياسات و الإجراءات اللازمة لتحسين مستوى الخدمة المقدمة لعملائها.

 بجوانب الاهتمام لضمان العملاء مع مباشرة المتصلين الموظفين تدريب على هاتركيز  ضرورة .6
 الخدمة مقدم بين ناء التفاعلأث الصدق بلحظات المتعلقة أو النهائي بالأداء المتعلقة ءاسو  الخدمة

 والعميل.   المصرفية

ضرورة الاستعانة بالأساليب والتوجهات التسويقية الحديثة في التعامل مع العملاء التي تستدعي  .2
الوطنية  مصارفالاعتبار لتطوير الخدمات المصرفية التي تقدمها ال عينب همخذ وجهات نظر أ

 .عامة
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باعتباره  Information Technologyتكنولوجيا المعلومات  زيادة الإنفاق الاستثماري في مجال .8
على اقتنائها للصمود في حلبة المنافسة و تقديم خدمات  مصارفأهم الأسلحة التي تحرص ال

 مصرفية متطورة.

 مصارفلبعثات تدريبية في الخارج لاستعاب أدوات التكنولوجيا المستخدمة في ال نموظفيالإرسال  .9
 .الجزائرمل معها و كيفية تطبيقها في العالمية و طرق التعا

ترسيخ بعض المفاهيم المتطورة لدى موظفي المصارف التي تتعلق بأهمية الابتكار و الإبداع و  .10
مواكبة التكنولوجيا الحديثة، و تطوير المنتجات المصرفية و المبادرة لكسب عملاء جدد مع 

 التحرر من القيود الروتينية التي تعوق سير العمل.
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