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 :الممخــص
تيدف ىذه الدراسة إلى التعرف عمى دور الأداء 
الوظيفي في تحسين العلاقة بين جودة الخدمات 

ورضا العميل. وأجريت ىذه الدراسة عمى  يةبنكال
بعض موظف ينتمون ل 196عينة مكونة من 

بنكية لولاية غرداية. وأوصت نتائج ىذه الوكالات ال
 بنكيةالدراسة بضرورة تحسين جودة الخدمات ال

ورفع من الأداء الموظفين، والعمل أكثر عمى 
من خلال   تحقيق رضا العملاء ومعرفة أرائيم

نظام الاقتراحات و  الاستبياناتو  المقابلات
 والشكاوى.

جودة الخدمات ، أداء وظيفي مفتاحية:ال كمماتال
 وكالات بنكية. ،رضا العميلبنكية، ال

Abstract: 

 
This study aims to identify the role of job 

performance in improving the 

relationship between the quality of 

banking services and customer 

satisfaction. This study was conducted on 

a sample of 196 employees belonging to 

some banking agencies of the state of 

Ghardaia. The results of this study 

recommended the need to improve the 

quality of banking services and raise the 

performance of employees, and work 

more to achieve customer satisfaction and 

know their opinions through interviews 

and questionnaires and the system of 

suggestions and complaints. 

Key words: Job performance, quality of 

banking services, customer satisfaction, 

banking agencies. 
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 . مقدمة: 1
 والإبداع الكفاءة من مزيد عن والبحث التجديد سمتو عصرا اليوم إدارة البنوك تعيش

 في ومتلاحقة سريعة وتطورات تغيرات الراىن الوقت يشيد داء الوظيفي، حيثالأ في والتميز
 أمام لآخر وقت من نفسيا إدارة البنوكالمجالات وخاصة الخدمية منيا، لذا  تجد  كافة
 التطور المستويين المحمي والعالمي، عمى المنافسة حدة ازدياد: أىميا التحديات من العديد

 المالية، نقص الموارد العولمة، ظاىرةو  العالمي الاقتصادي الانفتاح السريع، التكنولوجي
 فضلا عن التحديات التي ملي وقدرتيم عمى التميز في جودة المقدمة العملاء زيادة وعي
 تسعى إدارة البنوك جعمت جميعيا التحديات الاقتصادية والسياسية. ىذه لمتغيراتا تفرضيا

 ،البنوك ىذه تواجيو ما مع تتناسب لا التقميدية التي الإدارية نظميا وأساليبيا في تغيير إلى
فجودة  .معيا أجل التكيف من المرحمة الراىنة تطمبو ما حديثة تواكب إدارية مفاىيم وتبني

المفاىيم  من باعتبارىا دياتالتح ىذه لمواجية والنظم المتبعة الأساليب إحدى ىي الخدمات
 لتي، واوالفمسفية والمبادئ الإرشادية الأفكار من مجموعة عمى تقوم التي الحديثة الإدارية

ينعكس إيجابا عمى رضا  بيا من أجل الارتقاء بأداء موظفيو مما الأخذ بنك يمكن لأي
 .البنكية يضمن لو البقاء والاستمرار في السوق الذيالأمر عملائو 

إلى محاولة التعرف عمى دور الأداء الوظيفي عمى وجو التحديد وتيدف ىذه الدراسة 
حيث تم  ،ورضا العميل بالبنوك الجزائرية بنكيةة الخدمات الفي تحسين العلاقة بين جود

موظف ينتمون لوكالات بنكية لولاية غرداية:  196إجراء ىذه الدراسة عمى عينة مكونة من 
( وبنك البركة الجزائري CPAعبي الجزائري )شال ض(، القر BNAالبنك الوطني الجزائري )

(alBarakaوعميو .) ،أثر ىو  ماالية التالية: حاولنا من خلال ىذه الدراسة معالجة الإشك
ورضا العميل بالوكالات  بنكيةلمعلاقة بين جودة الخدمة الالأداء الوظيفي كمتغير وسيط 

  البنكية قيد الدراسة؟
 إلى الدراسة تسعى التي التساؤلات من ويمكن تجزئة ىذه الإشكالية إلى مجموعة

 :وىي كالآتي عنيا، الإجابة
 ليم؟ المقدمة الخدمات قيد الدراسة جودة عملاء الوكالات البنكية يقيم كيف 
 ما مدى اىتمام إدارة الوكالات البنكية قيد الدراسة بمستوى أداء موظفييا؟ 
 ليم؟ المقدمة الخدمات عملاء الوكالات البنكية قيد الدراسة عمى رضا مستوى ىو ما 
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 الوظيفي ، الأداء بنكية)جودة الخدمة ال ىل توجد علاقة ارتباط بين متغيرات الدراسة
 ورضا العميل(؟

 عمى رضا العميل؟ وىل يتغير مستوى ىذا التأثير بوجود  بنكيةىل تؤثر جودة الخدمة ال
 متغير الأداء الوظيفي كمتغير وسيط؟

وللإجابة عمى إشكالية الدراسة ومن خلال النموذج الدراسة التي تم استخدامو تم 
 وضع الفرضيات التالية:

 H01 :ت الدراسة )جودة الخدمات دلالة إحصائية بين متغيرا توجد علاقة ارتباط ذات
 ، الأداء الوظيفي ورضا العميل(.بنكيةال
  : H02 عمى الأداء الوظيفي. البنكيةيوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمات 
  : H03.يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للأداء الوظيفي عمى رضا العميل 
  : H04 عمى رضا العميل. البنكيةيوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمات 
  : H05  عمى رضا العميل بوجود  البنكيةيوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمات

 الأداء الوظيفي كمتغير وسيط.
 وتيدف ىذه الدراسة عمى العموم إلى ما يمي:

 حيث من المؤسسات البنكية مات فيجودة الخد ومضمون لمفيوم النظرية الأسس معرفة 
 أبعاده. مختمف إلى التطرق

 الدراسة. محل الأداء الوظيفي بالبنوك مستوى تقييم 
 .التعرف عمى مستوى رضا العميل في البنوك قيد الدراسة 
 قبل البنوك محل  من المقدمة الخدمة جودة بين الموجودة العلاقة أىمية عمى التأكيد

 وجود الأداء الوظيفي متغير وسيط.الدراسة ورضا العميل مع 
 إبراز في تساىم أن الممكن من التي والاقتراحات النتائج بعض إلى محاولة التوصل 

في البنوك  الأداء الوظيفي ومفيوم الجودة الخدمات البنكية لتطوير وتحسين مدخل
رضا  من أجل كسب المحمي والعالمي الصعيد عمى بيا لمتنافس والارتقاء الجزائرية
 عملائيا.
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براز المفاىيم الوصفي المنيج عمى الاعتماد في ىذه الدراسة تم  المتعمقة لتوضيح وا 
 ورضا ، الأداء الوظيفيبنكيةالخدمة ال من متغير جودة كل في المتمثمة بمتغيرات الدراسة

الكمي لمعرفة مختمف التأثيرات المباشرة وغير  الأسموب عمى الاعتماد تم العميل. كما
 (SPSS, V22)لمتغيرات الدراسة، حيث تم الاستعانة بالبرامج الإحصائية المباشرة 

( مع استعمال عدد من الأدوات والأساليب الإحصائية كالمعادلات AMOS, V22و)
 الييكمية.

  :طار النظري لمدراسةالإ .2
 :جودة الخدمات البنكيةوأبعاد  مفيوم 1.2

الداخمية والخارجية التي أصبح موضوع الجودة مدخل أساسي لمواجية التحديات 
البنوك، خاصة بعد ظيور التكتلات الاقتصادية فضلا عن التطورات  بدأت في مواجيتيا

التكنولوجية المتلاحقة والاىتمام بقضايا البيئة، والتغير الحاصل في سموك المستيمك والذي 
ىنا وجب عمى بدأ ينظر لمجودة كمعيار أساسي لتقيم واختيار ما يشبع حاجاتو ورغباتو، ومن 

البنوك ألا تحكم عمى جودة خدماتيا حسب ما تراه ىي، ولكن أن يكون الحكم عمييا من 
-Goyhenetche, Bernard) طرف العملاء ومختمف الأطراف المتعاممة في ىذه السوق

Bouissières, & Loup, 2007, p. 28) ،اين واختلاف وىذا الاىتمام أدى إلى تب
وصعوبة في تحديد مفيوم الجودة، وترجع ىذه الصعوبة إلى الخصائص العامة المميزة 
لمخدمات قياسا إلى السمع المادية، وتميل غالبية التعريفات الحديثة لجودة الخدمة عمى أنيا 
و معيار لدرجة تطابق الأداء الفعمي لمخدمة مع توقعات الزبائن ليذه الخدمة، وذلك عمى النح

 الذي يعرضو الشكل التالي:
 مفيوم جودة الخدمة :1الشكل 

 
 .337 ، ص(1999) المصدر: عوض بدير الحداد
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 ويمكن التعبير عن ذلك رياضيا كالتالي:
 توقعات العميل لمستوى الأداء -جودة الخدمة = إدراك العميل للأداء الفعمي 

)المحياوي،  لمخدمة وىيوعمى ضوء المعادلة السابقة يمكن تصور ثلاث مستويات 
 :(24، صفحة 2006

  الخدمة العادية: وىي تمك الخدمة التي تتحقق عندما يتساوى إدراك العميل لأداء الخدمة
 مع توقعاتو المسبقة عنيا.

 الرديئة: وىي تمك الخدمة التي تتحقق عندما يتدنى الأداء الفعمي لمخدمة عن  الخدمة
 مستويات التوقعات بالنسبة ليا.

  الخدمة المتميزة: وىي تمك الخدمة التي تتحقق عندما يفوق أو يتجاوز الأداء الفعمي
 لمخدمة توقعات العملاء بالنسبة ليا.

 الخدمة في ثلاث مجموعات أساسيةة ويمكن حصر التعريفات المقدمة في مجال جود
 :(18، صفحة 2006)عبد الرحمان،  وىي
  مجموعة التعريفات التي تحاول أن تركز عمى جودة الخدمة وتحتوي في طياتيا عمى

 طبيعة الخدمة وبالتالي تقوم بتقسيميا إلى مجموعة من الأبعاد.
 التعريفات التي قامت بالتركيز عمى عممية أداء الخدمة ذاتيا، فالجودة أو عدم  مجموعة

الجودة تعرف بأنيا مدى وجود فجوات بين المنظمة وبين جميورىا، وتسعى المنظمات 
غلاق ىذه الفجوات.  دائما إلى تحقيق الجودة وا 

 ز مجموعة التعريفات الموجية لمعملاء سواء بشكل ضمني أو بشكل صريح ويرك
سعاد  التعريف بشكل عام عمى أن اليدف النيائي ىو أن تعمل المنظمة عمى إرضاء وا 

 العميل.
 النظر المجموعة الثالثة، وجية تبني إلى نميل فإننا الحديث، التسويق مفيوم وبتطبيق

 فكرة عمى أساسيا في تعتمد العملاء، لأنيا إدراك في يكمن الخدمة مفيوم جودة أن ترى التي
 المؤسسة قدرة تمثل كونيا أساس عمى الجودة العميل، وتقاس لدى الممموسة النسبيةالجودة 
شباعيا العميل تمبية احتياجات عمى  من المنافسين. أفضل بشكل وا 
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 ياس جودة الخدمة ينسب أوليما إلىوتشير الدراسات إلى أن ىناك أسموبين لق
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985, pp. 41-50) وزملائو حيث تمكنوا 

الذي يستند عمى توقعات العملاء  ( وىوSERVQUALالشيير )مقياسيم  تصميم من
دراكيم لمستوى أداء الخدمة المقدمة بالفعل، ومن ثم تح ديد الفجوة بين ىذه لمستوى الخدمة وا 

: يعشر أبعاد لقياس جودة الخدمة وىددوا في البداية ، حيث حوالإدراكالتوقعات 
الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، المصداقية، الكفاءة، المجاممة، الاتصال، الجوانب المادية 

 الممموسة، معرفة العميل، إمكانية الوصول إلى الخدمة.
 .Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988, pp) تمكنوا وفى دراسة لاحقة

 التالي:من دمج ىذه الأبعاد العشرة في خمسة أبعاد كما ىو موضح في الجدول   (12-40
 PZB 1985-1988 حسب الخدمة جودة أبعاد: 1الجدول 

  1985سنة   1988سنة  تعريف
، بنكال تجييزات في الشكل حداثة توافر تقيس

 والمظير المادية، لمتسييلات والرؤية الجذابة
 .لموظفين الأنيق

 الممموسة المادية الجوانب
Tangible physical 

aspects 
 المادية الجوانب 1

 الممموسة
1 

 بالتزامو بوعوده لعملائو، بنكوفاء ال تقيس
 تحري عمى وحرصو مشاكميم، واىتمامو بحل

 الخدمة، واحتفاظو بسجلات أداء في الدقة
 .الأخطاء من خالية دقيقة

 الاعتمادية
Reliability 

 2 الاعتمادية 2

 تأدية عملائو بوقت بإعلام بنكال اىتمام تقيس
 خدمات تقديم عمى موظفيو الخدمة، وحرص

 في لموظفيو الدائمة والرغبة ليم، فورية
 معاونتيم.

 الاستجابة
Responsiveness 

 3 الاستجابة 3

 اىتماما بالعملاءبنك ال موظفي يقيس اىتمام
 ساعات وملاءمة لحاجاتيم، وتفيميم شخصيا،

وحرص  العملاء، جميع لتناسب بنكال عمل
 الكافية والدراية العميا، مصمحتيم عمى

 باحتياجاتيم.

 التعاطف
Empathy 

4 

 4 الاتصال
 5 المصداقية
 6 الأمن
 7 الكفاءة
 8 المجاممة

 في الثقة زرع عمى الموظفين حرص يقيس
 في بالأمان العملاء وشعور نفوس العملاء،

 الأمان
Safety 

5 
 9 فيم/معرفة العميل
إمكانية الوصول  10 
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 الموظفين وتعامل الموظفين،  مع تعامميم
لماميم بالمعرفة معيم، بمباقة  للإجابة الكافية وا 
 .أسئمتيم عن

Assurance إلى الخدمة 

 Parasuraman, A Parsu; Zeithaml, Valarieمن إعداد الباحثين وبالاعتماد عمى:  المصدر:
A; Berry, Leonard L (1985), (1988). 

 :وعلاقتو بجودة الخدمات رضا العميلمفيوم  2.2
 الخدمات، باعتبار أن رضا تسويق مجال في الميمة المفاىيم من العميل رضا يعتبر

 وبين بينو العلاقة كون وذلك المادية السمع مجال في منو أىم الخدمات في مجال العملاء
 ,Ueltschy) المادية السمع في منو الخدمات أقوى في وتحقيق الأرباح النمو من كل

Laroche, Tamilia, & Yannopoulos, 2004, p. 902) .وجود من الرغم وعمى 
 ىذا في الباحثين أن إلا وجودة الخدمة العميل رضا مفيومي بين وأكيدة واضحة علاقة

و نفس العميل ىو رضا بأن من يرى فمنيم ،العلاقة ىذه ونوع طبيعة عمى المجال لم يتفقوا
عموم يمكن تعريف رضا العميل بأنيما مختمفان. وعمى ال يرى من الخدمة، ومنيم جودة
أو سمبي يشعر بو "إحساس إيجابي : بأنو (Kotler & Keller, 2006, p. 174) حسب

 ."العميل اتجاه تجربة شراء أو استيلاك معينة، والناتجة عن مقارنة بين توقعاتو وأداء المنتج
مستوى إحساس الفرد الناجم عن المقارنة " بأنو: (71، صفحة 2003)الصحن،  كما عرفو

يمكن أن نستنتج ما سبق . ومن خلال "الفردبين أداء المنتج المدرك وبين توقعات ىذا 
 خاصيتين أساسيتين لمفيوم الرضا وىما:

 ل المقارنة يعبر الرضا عن شعور معين حاصل عن تجربة معينة لدى الزبون، من خلا
دراك أداء العممية أو التجربة، فيو يمثل مقارنة بين الخدمة المنتظرة  بين التوقعات وا 

 والخدمة المدركة.
 دراكية تتبع عممية أو تجربة معينة، كما يتأثر بعوامل  يعبر الرضا عن أبعاد شعورية وا 

 خاصة بالزبون التي تختمف من زبون إلى آخر.
 :الأداء الوظيفي 3.2

تمامي الميام المكونة لوظيفة الفرد، وىو يعكس الكيفية  شير الأداء إلى درجة تحقيق وا 
التي يحقق أو يشبع الفرد متطمبات الوظيفة، وغالبا ما يحدث تداخل بين الأداء والجيد، 
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 ما الأداء فيو يقاس عمى أساس النتائج التي حققيا الفردأفالجيد يشير إلى الطاقة المبذولة، 
ويعبر مفيوم الأداء عمى مستوى الذي يحققو الفرد العامل  .(25، صفحة 2001)راوية، 

عند قيامو بعممو من حيث كمية وجودة العمل المقدم من طرفو. والأداء ىو ما يبذلو كل من 
وتم . (143، صفحة 2004)حمداوي،  يعمل في المؤسسة من منظمين ومدريين وميندسين

 إليوة الموكم لمميام العامل للأداء حيث عبر عنو بأنو درجة تحقيق الفرد شاملا اتعريف إعطاء
 المستخدمة تكاليف الموارد عمى تخفيض العمل مع المحققة والنوعية والجودة حيث الجيد من

 .(142، صفحة 2002)كلادة، 
 السابقة: الدراسات .3

 عرض بعض الدراسات السابقة: 1.3
السببية بين جودة الخدمة إلى اختبار العلاقة  (2010)الجياشي و حداد، ىدفت دراسة 

والولاء بإشراك متغير الخصائص التنظيمية كمتغير معدل لتمك العلاقة إضافة إلى  بنكيةال
معرفة حالة إدراك الجودة في البنوك التجارية في الأردن ودرجة ولاء الزبون ليا بالاعتماد 

، حيث أثبتت النتائج أن ىناك علاقة قوية بين إدراك جودة (SERVQUAL)عمى مقياس 
بنك ووجود مساىمة ضعيفة لمخصائص التنظيمية في تعديل العلاقة الخدمة وولاء الزبون لم

 أىم عمى التعرف إلى (2011)صديقي،  دراسة سعتكما  بين إدراك الجودة وولاء الزبون.
 كما البنوك خصائص لاستعراض استخداميا يمكن والتي في إعدادات البنك، السمات
 حيث البيانات، لجمع بنغلاديش، من خلال إجراء دراسة استقصائية في العملاء يتوقعيا
 إيجابيا الخدمة ترتبط جودة صفات كل أن النتائج وأظيرت ،100 من العينة حجم تكون
 ولاء عمى إيجابي بشكل العملاء رضا يؤثر ومن جية أخرى جية، من ىذا العملاء برضا

 حقق التعاطف أن تبين بنغلاديش، كما في للأفراد يةبنكال الخدمات في إعدادات العملاء
 رضا مع علاقة إيجابية أقل حققت الممموسية بينما رضا العملاء، مع إيجابية علاقة أعمى

الخدمة  جودة لقياس نموذج الفجوة أن الدراسة إلى ىذه توصمت العملاء، كما
(SERVQUAL) مصارف  مستوى عمى ةبنكيال الخدمة جودة لقياس الأنسب الأداة

النموذج الأساسي  (Shariful, 2015, pp. 51-60)م استخدو  بنغلاديش.
(SERVQUAL)  مع خمسة مكونات لتقييم تأثير جودة الخدمة عمى ولاء العملاء بين

سط التو ة استخدام المتغيرات الوسيطعن طريق  بنغلاديش فيعملاء البنك برضا العملاء 
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جودة الخدمة  ...، وأظيرت النتائج أنلأمانوالاستجابة وا عتماديةىذه المتغيرات مثل الافي 
أبعاد جودة الخدمة التي تمعب دورا حيويا في ىذه من خلال  يمكن أن تحسن ولاء العملاء

 & ,AJMAL, KHAN)دراسة واعتمدت  .مانوالتعاطف والأ الاعتماديةالمعادلة ىي 
FATIMA, 2018)  عمى الأبعاد الأساسية لجودة الخدمة )الممموسة والاستجابة والأمان

 4ينتمون لـ العملاء 400الخدمة البنكية عمى رضا  والتعاطف والاعتمادية( لدراسة أثر جودة
المعدل القائم عمى أداة (SERVPERF)  ، حيث تم استخدام مقياسبباكستان بنوك

الاستبيان لجمع البيانات، وخمصت النتائج إلى أن جودة الخدمة البنكية أثر إيجابيا عمى 
رضا العملاء بناءا عمى أبعاد الممموسة والتعاطف والأمان، لكن أبعاد الاعتمادية والاستجابة 

 ,Pakurár, Hossam, János, József, & Judit) كما قام لم ىامة لرضا العملاء.
المعدل لقياس رضا  (SERVQUAL) بفحص أبعاد جودة الخدمة باستخدام نموذج (2019

والاعتمادية والتمكن والجانب  الاستجابة والتعاطف والأمان العملاء وتأثير الأبعاد )الممموسة،
في الأردن، ولبيانات تشمل  يةالمالي وكفاءات الموظفين( عمى رضا العملاء بالخدمات البنك

والجانب المالي  عميل في القطاع البنكي الأردني، وبينت النتائج أن أبعاد التمكن 825
ذلك لتحسين رضا وكفاءات الموظفين ىي أجزاء أساسية من أبعاد جودة الخدمة البنكية، و 

 نطاق أوسع في القطاع البنكي. العملاء عمى
 ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة: 2.3

 ىذا عمى ركزتو  الأداء عمى الشاممة الجودة إدارة أثرأغمب الدراسات السابقة  تناولت
 حاولن الذي الجانب عمى والذي يختمف العاممين، أداء أو المالي الأداء جانب من الأثر

 ،لبنكيةا والفعالية الكفاءة حيث الأداء الوظيفي من في ىذه الدراسة والمتمثل فيإليو  التطرق
، تختمف ىذه الدراسة عن كذلك العملاء. نظر وجية من بنكيةال الخدمة جودة قياس مع

، ومن )بنوك في الجزائر لولاية غرداية( والمكاني الزمني الإطار حيث منالدراسات السابقة 
 ما بين جودة الأثر عمى أغمبيا فنجد الدراسات السابقة ركزت ة،الدراس متغيرات حيث

 في أنو إلا العميل، رضاالوظيفي أو بين جودة الخدمات البنكية و  والأداءبنكية الالخدمات 
 ,Pakurár, Hossam, János, József, & Judit)نموذج  إتباع حاولنا ىذه الدراسة
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الأداء  ،ات البنكيةالخدم جودة) المتغيرات كل بين ما في ىذه الدراسة الجمع، وتم (2019
 إدراج الأداء الوظيفي كمتغير وسيط. ( معالعملاء رضاو  الوظيفي

 الإطار التطبيقي لمدراسة:.4
 الدراسة:الفرضي نموذج ال 1.4

وىو  (Médiation Model)الوسيط البسيط  النموذج في ىذه الدراسة اختيار تم
 المستقل من النماذج الشائعة حيث يتكون من ثلاث أنواع من المتغيرات وىم: المتغير

(Independent Variable( المتغير الوسيط ،)Médiator Variable المتغير التابع ،)
(Dépendent Variableوتتمثل متغيرات ىذه الدرا .)ية لبنكسة في ما يمي: جودة الخدمة ا

 )المتغير المستقل(، الأداء الوظيفي )المتغير الوسيط(، رضا العميل )المتغير التابع(.
 النموذج الفرضي لمدراسة :2الشكل 

 
 .من إعداد الباحثينالمصدر: 

 مجتمع وعينة الدراسة: 2.4
قيد  موظفي الوكالات البنكية عمى كافة شاممة مسحية دراسة نظرا لصعوبة إجراء

الموظفين والتي تم  من عينة عمىت ىذه الدراسة اقتصر  الدراسة، مجتمع يمثلالدراسة والتي 
 تواجد نسبة أن رضناتفا طريقة التالية: نظرا لعدم معرفتنا لحجم مجتمع الدراسة فقدالحسابيا ب

 %7، والخطأ المسموح بو ىو p=0.5خصائص المجتمع في العينة المراد حسابيا ىو 
)التوزيع الطبيعي لبيانات العينة(، وتطبيق  z=1.96، والتي يقابميا %95بمستوى ثقة 
 العلاقة التالية:

  
      (    )

  
   

(    )      (     )

(    ) 
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 اختيارىم وتم الدراسة قيد البنوك موظفي عمى ياناستب 196 توزيع تم وعميو فقد
 الوطني البنكوكالات  من لكل العامة المديريات من من طرف كل عشوائية، بصورة

 تم غرداية، وقد ولاية مستوى عمى الجزائري البركة بنكالجزائري و  الشعبي القرض الجزائري،
، %96.42 نسبة يعادل ما أي الموزعة الاستبيانات من مجموع استبيان 189 جمع

يوضح  التاليوالجدول الإحصائي واعتماد النتائج. واعتبرت ىذه النسبة صالحة لمتحميل 
 توزيع عينة الدراسة حسب المتغيرات الشخصية.

 توزيع عينة الدراسة حسب المتغيرات الشخصية: 2الجدول 

 %النسبة المئوية  التكرار الخصائص الشخصية 

 الجنس
 58.7 111 ذكر
 41.3 78 أنثى

 100 189 المجموع

 السن

 4.76 09 سنة 25إلى  18من 
 57.24 108 سنة 40إلى  26من 
 34.98 66 سنة 55إلى  41من 

 3.18 06 سنة 55أكثر من 
 100 189 المجموع

 المستوى التعميمي

 1.59 03 متوسط
 17.49 33 ثانوي
 57.24 108 جامعي

 23.85 45 دراسات عميا
 100 189 المجموع

 مستوى الوظيفي

 3.18 06 مدير
 9.54 18 نائب المدير
 14.31 27 رئيس قسم

 15.90 30 مصمحة رئيس
 9.54 18 رئيس فرع
 47.70 90 خر أقلآمستوى وظيفي 
 100 189 المجموع
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 الخبرة المينية

 23.85 45 سنوات 06أقل من 
 33.39 63 سنوات 10إلى  06من 
 14.31 27 سنة 15إلى  11من 
 9.54 18 سنة 20إلى  16من 

 34.98 36 سنة 20أكثر من 
 100 189 المجموع

 يةالبنكالوكالات 

BNA 81 42.93 
CPA 48 25.44 
BBA 60 31.80 

 100 189 المجموع
 .(SPSS, V22عمى مخرجات برنامج )من إعداد الباحثين وبالاعتماد  المصدر:

 ثبات أداة الدراسة: 3.4
 الدراسة، حيث مجتمع من البيانات رئيسة في جمع كأداة يانالاستب استخدام تم

 قسمين:احتوت عمى 
 الدراسة عينة لأفراد الشخصية بالبيانات تتعمق عامة أسئمة من الأول: يتكون القسم 

التعميمي، الوظيفة، الخبرة، الوكالات  فقرات )الجنس، السن، المستوى 06من  ويتكون
 البنكية(.

 ة، بنكيمحاور )جودة الخدمة ال ثلاث عمى فقرة موزعة 30من  القسم الثاني: يتكون
 الوظيفي ورضا العميل(.الأداء 

 باستخدام بيانالاست لفقرات الداخمي الاتساق الأداة بفحص ثبات من التحقق كما تم
 قيمة الذي يمخص مقاييس ىذه الدراسة إلى الموالي الجدول ألفا كرونباج ويشير معامل

لمحور  معامل الّثبات بمغت بالنسبة قيم حيث يتضح أن لمتغيرات الدراسة، معاملات الثبات
، أما 0.73بمغت بالنسبة لمحور الأداء الوظيفي  حين ، في0.67ة بنكيجودة الخدمة ال

 ، وجميع0.91الفقرات بمغ  الثبات لجميع . وبمغ معامل0.87 محور رضا العميل فقد بمغ
التي  تعميم النتائج إمكانية وكذلك النتائج، إمكانية ثبات عمى يدل مما جيدة القيم ىذه

 راسة.توصمت ليا الد
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 ممخص مقاييس الدراسة: 3الجدول 
 معامل ألفا كرونباج عدد الفقرات البعد المتغير

 
جودة الخدمة 

 (QS) ةبنكيال

 04-01 الممموسية

0.67 
 09-05 الاعتمادية
 13-10 الاستجابة
 17-14 الأمان

 22-18 التعاطف
 23-26 0.73 (FU) الأداء الوظيفي

 27-30 0.87 (SAT) رضا العميل
 0.91 بالنسبة لجميع الفقرات

 .(SPSS, V22عمى مخرجات برنامج )من إعداد الباحثين وبالاعتماد  المصدر:
 . تحميل النتائج:5

 :حول متغيرات الدراسة اتجاه إجابات أفراد العينة تحميل 1.5
كأقصى  بشدة موافق سمم ليكرت الخماسي )من تم الاعتماد في ىذه المرحمة عمى

درجة( لمعرفة الأوساط الحسابية العامة والانحرافات  كأدنى تماما موافق إلى غير درجة
 :المواليية كما ىو موضح في الجدول المعيارية لممتغيرات الرئيس

 : المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستوى الأىمية لمتغيرات الدراسة4الجدول 

الانحراف  الوسط الحسابي البعد المتغير
 المعياري

 (%) اتجاه الموافقة

 
أبعاد جودة الخدمة 

 يةلبنكا
 

 (%58.62متوسطة ) 0.734 2.931 الممموسية
 (%60.2) متوسطة 0.74 3.01 الاعتمادية
 (%61متوسطة ) 0.80 3.05 الاستجابة
 (%65.20متوسطة ) 0.75 3.26 الأمان

 (%58.62متوسطة ) 0.77 2.99 التعاطف
 (%59.8متوسطة ) 3.04 0.568 (QSية الكمية )لبنكاجودة الخدمة 

 (%54متوسطة  ) 2.70 0.816 (FUالأداء الوظيفي )
 (%45.6منخفضة ) 2.28 1.065 (SATرضا العميل )

 .(SPSS, V22عمى مخرجات برنامج )من إعداد الباحثين وبالاعتماد  المصدر:
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 3.04لنتائج اتجاه إجابات أفراد العينة بمغ البنكية  الخدمة أبعاد جودة متوسط تبن أن
متوسطات استجابات العينة، وبانحراف معياري  من %59.8أي بدرجة موافقة كمية بمغت 

ما بين د فان متوسط الأبعاد يمت لممقياس الخمسة الفرعية . أما من حيث الأبعاد0.568
إجابات المستجوبين  مان. وبالتالي فإن معظملبعد الأ 3.26لى إلبعد الممموسية  2.93

الأداء  مستوى بقياس وفيما يتعمق .الخماسي ليكرت كانت نحو اتجاه متوسط وفقا لسمم
 متوســـط الحـــسابي لنتـــــائج اتجاه إجابات أفراد العينة قد نأ التحميل نتائج بينت فقد الوظيفي،

العينة  ادمتوســطات استجابات أفر  من %54 أي بدرجة موافقة كمية بمغت 2.70بمغ 
المســــتجوبين كانت كذلك متوسطة.  إجابات . وبالتالي فإن معظم0.816وبانحراف معياري 

بنسبة  2.28أما مقياس رضا العملاء فقد حصل عمى درجة منخفضة بمتوسط حسابي بمغ 
مما  لبنكية. ويمكن أن يعود ذلك لعدم إعطاء أىمية لأبعاد جودة الخدمات ا%45.6معنوية 

رضا العميل لواضح النخفاض الاعمى  هعمى الأداء الوظيفي والذي أثر بدور  انعكس سمبا
 قيد الدراسة. بنوكلمخدمات المقدمة من طرف ال

 :اختبار فرضيات الدراسة 2.5
 الجزء بعرض ىذا يتخصص اختبار فرضية علاقات الارتباط بين متغيرات الدراسة: -

 الارتباط بين متغيرات الدراسة )جودة علاقات وتحميل اختبار خلالو من يجري إحصائي
أن ىناك علاقة  5الأداء الوظيفي ورضا العميل(، حيث تبن من خلال الجدول  الخدمة،

ارتباط معنوية وموجبة بين جودة الخدمة البنكية والأداء الوظيفي، وبين جودة الخدمات 
، **0.401لي )البنكية ورضا العميل إذ بمغت قيم معاملات الارتباط بينيما عمى التوا

(. كما أشارت النتائج أيضا إلى أن ىناك علاقة 0.01( عند مستوى معنوية )**0.598
ارتباط معنوية وموجبة بين الأداء الوظيفي ورضا العميل إذ بمغ معامل الارتباط بينيما 

التي تنص عمى وجود علاقة ( H01)(، وىذا ما يدعم قبول الفرضية الأولى **0.444)
 متغيرات الدراسة.ارتباط بين 
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 نتائج معامل الارتباط بين متغيرات الدراسة: 5الجدول 
 رضا العميل الأداء الوظيفي يةبنكجودة الخدمة ال 

 - - 1 يةبنكجودة الخدمة ال
 - - - 

 - 1 **0.401 الأداء الوظيفي
 0.000 - - 

 1 **0.444 **0.598 رضا العميل
 0.000 0.000 - 

; n=1890.05 <
*

; p0.01 <
**

P 
 .(SPSS, V22عمى مخرجات برنامج )من إعداد الباحثين وبالاعتماد  المصدر:

 التأثير فرضيات اختبار بيدف :متغيرات البحث بين التأثير باختبار المتعمقة الفرضيات -
حيث  توجد ثلاث فرضيات لتأثير مباشر، وفرضية واحدة خاصة بالتأثير الغير المباشر، فانو

 :كالتالي ىاتو الفرضياتكانت نتائج 
لة إحصائية لجودة الخدمات يوجد تأثير ذو دلا (:H02فرضية التأثير المباشر الأولى )

 التباين لتحميل 7و 6الجدولين  نتائج خلال من يتضح، حيث ية عمى الأداء الوظيفيبنكال
الوظيفي ية لأداء بنكجودة الخدمة ال إلى تفسير تشير وىي 0.161تساوي  R2قيمة  بأن

 0.00والباقي يعود إلى متغيرات أخرى، كما أن مستوى المعنوية يساوي  %16.1بنسبة 
مستوى الدلالة الإحصائية المعتمدة، وبالتالي نرفض الفرضية الصفرية،  0.05وىو أقل من 

 عمى الأداء الوظيفي. البنكيةونقبل الفرضية البديمة القائمة إنو يوجد أثر لجودة الخدمة 
 البنكية عمى الأداء الوظيفي الخدمة جودة أثر، (Anova)التباين  تحميل نتائج :6الجدول 

 النموذج
درجة 
 الحرية

مجموع 
 المربعات

متوسط 
 R2 F المربعات

 المحسوبة
مستوى 
 المعنوية

 19.057 19.057 1 بين المجموعات
0.529 

0.161 35.990 0.00 
 99.015 187 الخطأ التجريبي
 118.071 188 التباين الكمي

 المتغير المستقل: الأداء الوظيفي
 .(SPSS, V22عمى مخرجات برنامج )من إعداد الباحثين وبالاعتماد  المصدر:
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 الأداء الوظيفيو البنكية  الخدمة جودة العلاقات بين :7الجدول 

 النموذج
 معاملات الانحراف المعياري

Beta T  مستوى
 الخطأ المعياري Bمعامل  المعنوية

 0.00 10.987  0.192 2.108 الثابت
 0.00 5.999 0.402 0.068 0.407 بنكيةجودة الخدمة ال

 المتغير المستقل: الأداء الوظيفي
 .(SPSS, V22عمى مخرجات برنامج )من إعداد الباحثين وبالاعتماد  المصدر:

للأداء الوظيفي عمى يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية  (:H03فرضية التأثير المباشر الثانية )
 R2قيمة  بأن التباين لتحميل 9و 8الجدولين  نتائج خلال من ، حيث يتضحرضا العميل

والباقي  %19.7الأداء الوظيفي لرضا العميل بنسبة  إلى تفسير تشير وىي 0.197تساوي 
 مستوى 0.05وىو أقل من  0.00المعنوية يساوي  يعود إلى متغيرات أخرى، كما أن مستوى

الدلالة الإحصائية المعتمدة، وبالتالي نرفض الفرضية الصفرية، ونقبل الفرضية البديمة القائمة 
 إنو يوجد أثر للأداء الوظيفي عمى رضا العميل.

 عمى رضا العميل الأداء الوظيفي أثر، (Anova)التباين  تحميل نتائج :8الجدول 

 النموذج
درجة 
 مجموع المربعات الحرية

متوسط 
 R2 F المربعات

 المحسوبة
مستوى 
 المعنوية

 23.268 23.268 1 بين المجموعات
0.507 

0.197 45.896 0.00 
 94.803 187 الخطأ التجريبي
 118.071 188 التباين الكمي

 رضا العميلالمتغير المستقل: 
 .(SPSS, V22عمى مخرجات برنامج )من إعداد الباحثين وبالاعتماد  المصدر:

 ورضا العميل الأداء الوظيفي العلاقات بين :9الجدول 

 النموذج
 معاملات الانحراف المعياري

Beta t  مستوى
 الخطأ المعياري Bمعامل  المعنوية

 0.00 9.477  0.201 1.901 الثابت
 0.00 6.775 0.444 0.062 0.421 الأداء الوظيفي

 رضا العميلالمتغير المستقل: 
 .(SPSS, V22عمى مخرجات برنامج )إعداد الباحثين وبالاعتماد  من المصدر:
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لة إحصائية لجودة الخدمات يوجد تأثير ذو دلا (:H04فرضية التأثير المباشر الثالثة )
 التباين لتحميل 11و 10الجدولين  نتائج خلال من يتضح، حيث ة عمى رضا العميلالبنكي
ية لرضا العميل بنكتفسير جودة الخدمة الإلى  تشير وىي 0.358تساوي  R2قيمة  بأن

 0.00المعنوية يساوي  والباقي يعود إلى متغيرات أخرى، كما أن مستوى %35.8بنسبة 
مستوى الدلالة الإحصائية المعتمدة، وبالتالي نرفض الفرضية الصفرية،  0.05وىو أقل من 

 عمى رضا العميل. البنكيةونقبل الفرضية البديمة القائمة إنو يوجد أثر لجودة الخدمة 
 رضا العميلالبنكية عمى  الخدمة جودة أثر، (Anova)التباين  تحميل نتائج :10الجدول 

 درجة الحرية النموذج
مجموع 
 المربعات

متوسط 
 R2 F المربعات

 المحسوبة
مستوى 
 المعنوية

 24.981 24.981 1 بين المجموعات
0.240 

0.358 104.206 0.00 
 44.828 187 الخطأ التجريبي
 69.809 188 التباين الكمي

 رضا العميلالمتغير المستقل: 
 .(SPSS, V22عمى مخرجات برنامج )من إعداد الباحثين وبالاعتماد  المصدر:

 ورضا العميلالبنكية  الخدمة جودة العلاقات بين :11الجدول 

 النموذج
 معاملات الانحراف المعياري

Beta t  مستوى
 الخطأ المعياري Bمعامل  المعنوية

 0.00 8.022  1.345 1.345 الثابت
  10.208 0.598 0.520 0.520 بنكيةجودة الخدمة ال

 رضا العميلالمتغير المستقل: 
 .(SPSS, V22عمى مخرجات برنامج )من إعداد الباحثين وبالاعتماد  المصدر:
ة إحصائية لجودة الخدمات دلال يوجد تأثير ذو (:H05غير المباشر الرابعة )فرضية التأثير 

ىذه  صحة لاختبارو  داء الوظيفي كمتغير وسيط.بوجود الأ عمى رضا العميل البنكية
الــبرنامج  استـخدام (، من خـلالSEM) الييــكمية المعـــادلة الفرضية، تم استعمال نمذجة

بين المــــــتغير المستقل  غير المـباشرالتأثير  بقياس الخاص (AMOS, V22الإحــصائي )
ــتغير مك بوجــود الأداء الوظيفي (رضا العميل)عمى المتغير التابع  بنكيةال (جودة الخدمة)

 التالي: 3الشكل  في موضح ىو كما وسيط
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 يلورضا العم بين جودة الخدمة البنكيةالأداء الوظيفي كمتغير وسيط  :3الشكل 

 
 .(AMOS, V22عمى مخرجات برنامج )إعداد الباحثين وبالاعتماد  من المصدر:

نلاحظ أن قوة التأثير  12ونتائج الجدول  3 ومن خلال خريطة المسار الموضحة في الشكل
، وىي أقل من علاقة 20عمى المتغير التابع بمغت  المباشر لممتغير المستقلالمعياري 
ي فيما لو دخل الأداء الوظيفي كمتغير وسيط ف 0.33والبالغة  غير المباشرالمعياري التأثير 

ية ورضا العميل. زيادة عمى ذلك، ومن خلال المؤشرات حسن بنكالعلاقة بين جودة الخدمة ال
( فإن النموذج الييكمي يتميز بجودة المطابقة حيث أن Goodness of Fitالمطابقة )

، كما أن قيمة مؤشر 5وىو أقل من  3.67( عمى درجة الحرية بمغ Chi2حاصل قسمة )
وىو أعمى من القيمة  0.922بمغت ( Goodness of Fit Index) حسن المطابقة
 ( بمغComparative Fit Indexمؤشر حسن المطابقة المقارن )أن المعيارية، كما 

وىو أعمى من القـــيمة المعيارية، كذلك وكانت قيمة الجذر التربيعي لمربع الخطأ  0.913
وىي أقل  0.063تساوي  (Root Mean Square Error of Approximation) التقريبي

ن المتغير الأداء أويؤكد  الرابعة فرضية صـحة . مما يدعم0.08من القيمة المعيارية 
 ورضا العميل.بنكية لعلاقة بين جودة الخدمة الالوظيفي قد حسن ا
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 المباشرةغير لتأثير نتائج اختبار الفرضية  :12الجدول 

تأثير  الفرضية
 مباشر

غير  تأثير
 المباشر

RMSEA GFI CFI Chi2/df 
 مستوى

الدلالة 
P 

 النتيجة

H4 0.20 0.33 0.063 0.922 0.913 3.67 0.00 قبول 
القيم 

أقل من    المعيارية
5أقل من  0.90 0.90 0.08  0.05  

 (SPSS, V22)ي عمى مخرجات برنامجمن إعداد الباحثين وبالاعتماد  المصدر:
 .(AMOS, V22)و

 خاتمة: .6
حاولنا من خلال ىذه الدراسة معرفة دور الأداء الوظيفي كمتغير وسيط في تأثير 
علاقة بين جودة الخدمة البنكية ورضا العميل وذلك بالاعتماد عمى دراسة ميدانية أجريت 

عمى مستوى بالبنك الوطني الجزائري، القرض الشعبي الجزائري وبنك البركة الجزائري 
 في نوجزىا وكالات ولاية غرداية، حيث تمكنا من الخروج بجممة من النتائج والاقتراحات التي

 التالية: النقاط
  أظيرت النتائج أن مستوى تقييم عينة قيد الدراسة لمستوى جودة الخدمات البنكية

 .% 59.8المقدمة كان متوسطا حيث بمغ 
  ظيفي لمبنوك قيد الدراسة كان كذلك متوسطا أشارت النتائج كذلك أن مستوى أداء الو

 .% 54حيث بمغ 
  أظيرت إجابات عينة الدراسة انخفاض نسبي في اىتمام بنوك قيد الدراسة بمستوى رضا

 .%45العملاء، حيث بمغ المتوسط الحسابي ليذا البعد 
  ،أكدت نتائج الدراسة عمى وجود علاقة ارتباط معنوية وموجبة بين متغيرات الدراسة

من ىنا نستنتج أن اىتمام البنوك قيد الدراسة بتقديم خدمات بنكية بالجودة المطموبة و 
 من شأنو أن يرفع من مستوى الأداء الوظيفي مما ينعكس إيجابا عمى رضا العملاء.

 بين جودة الخدمة  إحصائية دلالة ذات تأثير إيجابية علاقة وجود إلى أشارت النتائج
  البنكية ورضا العملاء.
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 ن من خلال ىذه الدراسة أن الأداء الوظيفي يمعب دورا وسيطا في تحسين العلاقة تبي
 بين جودة الخدمة البنكية ورضا العملاء.

 في ضوء النتائج التي تم التوصل إلييا خمصت الدراسة إلى الاقتراحات التالية:و 
 ضرورة اىتمام البنوك قيد الدراسة عمى تحسين في جودة الخدمات البنكية وبصفة 

خاصة أبعاد الجودة التي أظيرت فييا عينة البحث مستوى متدني ونقصد بيا بعد 
والتقنيات المناسبة،  الحديثة الممموسية والتعاطف، وذلك من خلال توفير التجييزات

والاىتمام بمرافق البنوك من قاعات الاستقبال والأماكن المخصصة لمسيارات...، إلى 
 يم ووضع مصمحتيم في مقدمة أولويات الإدارة.جانب الاىتمام بالعملاء واحترام

  التقييم المستمر لمستوى جودة الخدمات البنكية التي تقدميا البنوك قيد الدراسة بكافة
 أبعادىا لضمان رضا العملاء.

  الاىتمام بتحسين الأداء الوظيفي من خلال وضع برامج وتوفير الوسائل لتدريب وتأىيل
 مى كل ما ىو جديد في مجال الصناعة البنكية.العاممين وتحفيزىم والاطلاع ع

  ضرورة الاىتمام بالأساليب والّتوجيات الّتسويقية الحديثة في الّتعامل مع العملاء
والاستماع إلى صوتيم والتركيز عمييم، لأنيم محور كل العمميات البنكية، ويكون ذلك 

 الشكاوى.، ونظام الاقتراحات و والاستبياناتعن طريق المقابلات الشخصية 
 . قائمة المراجع:7
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