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Abstract 
This study aims to know the reality of the implementation of the quality dimensions of banking 

service within the Algerian commercial banks of Blida province, through the customer 

perspective. Where 120 questioners were distributed to different clients of these banks. 

 ,After the statistical analysis of the data obtained through the use of the SPSS program ‏

Algerian commercial banks are striving to give high quality banking services and seeks to apply 

all five dimensions of quality. There is a difference in relative importance to each dimension 

thus champion, ship is among the most important dimensions in terms of the application within 

these banks, it ranked after responding in the last place.‏ 

Key words: 
Quality, banking service, dimensions, customer satisfaction. 
Jel Codes Classification : G28, G2, L15, M31.  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1 - Bouabida Cherifa, bouabida.cherifa@gmail.com 



  0102 جانفي/10 العدد  01 المجلد/  الأعمال لاقتصاديات الريادة مجلة

- 82 -  P-ISSN: 2437-0916 / E-ISSN: 2437-0916/ Legal Deposit N°6970-2015 

خلال من  واقع تطبيق أبعاد جودة انخذمت انبنكيت داخم انبنوك انتجاريت انجسائريت

 منظور انسبون

‏(‏انبهيذة بأولاد يعيشانجسائريت )دراست تحهيهيت نعينت من زبائن انبنوك انتجاريت 
 
 
 الجزائر، 2جامعة علي لونيسي البليدة  ،(ب)ذ لزاضر أستا:1شريفة‏بوعبيدة‏-
 
‏

‏31/01/2024تاريخ‏النشر:‏‏‏   ‏‏‏‏‏‏‏‏08/01/2024:‏قبولتاريخ‏ال‏‏‏     ‏  ‏‏‏‏‏‏‏07/09/2023تاريخ‏الإرسال:‏
 

 : الدلخص
لولاية البليدة ،وذلك رية الدراسة إلى معرفة واقع تطبيق أبعاد جودة الخدمة البنكية داخل البنوك التجارية الجزائىذه تهدف 
 على لستلف زبائن ىذه البنوك. استبانة 120،حيث تم توزيع  منظور الزبونخلال من 

إلى أن ،توصلت الدراسة  SPSS .v22وبعد التحليل الإحصائي للبيانات الدتحصل عليها من خلال استخدام برنامج 
تسعى إلى العمل على تطبيق بصيع ،كما جودة عالية  ذاتبنكية البنوك التجارية الجزائرية تسهر على تقدنً خدمات 

 إلا أنو ىناك ،لموسية، الثقة والأمان، التعافف(الد، الاستجابة، الاعتماديةمن )د الخمسة للجودة والدتمثلة في كل الأبعا
د من حيث يعتبر من بتُ أىم الأبعا الدلموسيةفنجد أن بعد الأهمية النسبية لكل بعد من ىذه الأبعاد ، في اختلاف

 في الدرتبة الأختَة. الإستجابةالتطبيق داخل ىذه البنوك ،بينما جاء بعد 
 الزبون.رضا  ،ودةالجأبعاد  ،الجودة ،الخدمة البنكية :الدفتاحيةالكلمات‏
       Jel:  G28 ،G21 ،L84 ،  M31‏تصنيف

 
 

 ‏مقدّمة-
البنوك سواء التي تنشط ضمن القطاع العمومي أو  القضايا التي تركز عليها جلتعتبر جودة الخدمة البنكية من أىم 

متتالية على  بنكيةإقتصادية و  من اصلاحات تبعووما  العالدي القطاع الخاص ،خاصة مع الانفتاح الإقتصادي
جودة الخدمة البنكية أهمية  ى،ومن بتُ أىم الإصلاحات ىو التًكيز عل مستوى الساحة الإقتصادية الجزائرية

،والتي تعتبر بدثابة مؤشرات  البنكيةالخدمة  ودةجن خلال السهر على التطبيق الفعلي لجميع أبعاد الدقدمة للزبون م
طلوب حقق الدستوى الدتوإذا ما لم ي،على مستوى لستلف البنوك يدكن من خلالذا ضبط وقياس مستويات الجودة 

  .ىذه الأبعاد  معايتَ بنك إعادة النظر في فريقة تطبيقللكن لجودة ىذه الخدمة البنكية يد
 الإشكالية-
من ىذا الدنطلق جاءت ىذه الدقدمة، و ودة الخدمة البنكية عملية تقييم جلبر رضا الزبون من أىم المحددات يعت

، من خلال الدراسة لتبتُ الواقع الحقيقي لتطبيق معايتَ وأبعاد جودة الخدمة البنكية داخل البنوك التجارية الجزائرية

                                                           
1
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ية الدراسة وفق لإشكا بلورةيدكن ،وبناء على ذلك  ن البنوك التجارية بأولاد يعيش البليدةالتًكيز على عينة م
‏‏: التالي التساؤل ‏البنوك‏التجارية ‏داخل ‏البنكية ‏الخدمة ‏جودة ‏أبعاد ‏مدى‏تطبيق ‏ما ‏بأولاد ‏عيشيالجزائرية
 ؟البليدة

‏فرضيات‏الدراسة-
الجزائرية‏‏تسهر‏البنوك‏التجارية‏":للدراسة فيما يلي ةرئيسيانطلاقا من إشكالية الدراسة يدكن صياغة الفرضية ال

‏."بجميع‏معاييرىاو‏البليدة‏على‏تطبيق‏جميع‏أبعاد‏جودة‏الخدمة‏البنكية‏‏عيشيبأولاد‏
 وتندرج ضمن ىذه الفرضية الرئيسة الفرضيات الفرعية التالية :

لخاص بجودة الخدمة البنكية الدقدمة لدختلف ا بعد‏الإعتماديةتسهر البنوك التجارية لولاية البليدة على تطبيق  -
 زبائنها.

الخاص بجودة الخدمة البنكية الدقدمة لدختلف  بعد‏الإستجابةتسهر البنوك التجارية لولاية البليدة على تطبيق  -
 زبائنها.

لدختلف الخاص بجودة الخدمة البنكية الدقدمة  الدلموسيةبعد‏تسهر البنوك التجارية لولاية البليدة على تطبيق  -
 زبائنها.

الخاص بجودة الخدمة البنكية الدقدمة  الأمان‏الثقة‏بعدتسهر البنوك التجارية لولاية البليدة على تطبيق  -
 لدختلف زبائنها.

الخاص بجودة الخدمة البنكية الدقدمة لدختلف  التعاطفبعد‏تسهر البنوك التجارية لولاية البليدة على تطبيق  -
 زبائنها.

 :كمن أىداف ىذه الدراسة فيما يليت:‏أىداف‏الدراسة-
 التعرف على مفهوم جودة الخدمة البنكية الدقدمة من فرف البنوك . -
 التمييز بتُ  لستلف أبعاد جودة الخدمة البنكية . -
 برليل أهمية العلاقة بتُ أبعاد جودة الخدمة البنكية ورضا الزبون. -
 لبنكية داخل البنوك التجارية الجزائرية.واقع الحقيقي لتطبيق لستلف أبعاد جودة الخدمة اال تقييم -
‏:تكمن أهمية ىذه الدراسة فيما يلي :ةأهمية‏الدراس-
حرص البنوك على برقيق جودة الخدمة الدقدمة من خلال أدائها أصبح ضرورة تفرضها التحديات في ظل  -

 الدنافسة الشديدة بتُ لستلف البنوك.
 نك العنصر الرئيسي لجذب الزبائن وزيادة ربحية البنك.يعتبر نوع الخدمة البنكية الدقدمة من فرف أي ب -
‏منهج‏الدراسة-

حسب فبيعة موضوع الدراسة وأىدافو ،تم استخدام الدنهج الوصفي التحليلي، حيث تم الإلدام بالجوانب النظرية 
الدراسة ،أم فيما  للدراسة من الدعلومات التي تم الحصول عليها من لستلف الدصادر والدراجع التي لذا علاقة بدتغتَات
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في بصع الدعلومات الدتعلقة بالواقع الحقيقي لتطبيق لستلف  على استبانة الاعتماديخص الجانب التطبيقي فقد تم 
 توزيعها لستلف الزبائن الدتعاملة مع البنوك التجارية الجزائرية لولاية البليدة. تم أبعاد جودة الخدمة البنكية ،حيث

 الدراسات‏السابقة-
 دراستنا:لي سنعرض أىم الدراسات السابقة والتي لذا صلة بدوضوع فيما ي
  ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف على جودة الخدمة البنكية مركزة على العلاقة بتُ   (2015)خليفة، دراسة

نوك والثقة( ومستوى تأثتَىا على رضا الزبون في الب الاستجابة ،أبعادىا الخمسة )من الدلموسية ،الامان ،التعافف
التجارية الليبية بدا فيها العمومية والخاصة والدتمثلة في كل من بنك الجمهورية وبنك الأمان ،حيث تم الإعتماد على 

استبانة وزعت على لستلف الزبائن الدتعاملة مع ىذه البنوك ،وتوصلت الدراسة إلى أنو ىناك علاقة ايجابية  390
 ا وولاء الزبون في كلا البنكيتُ خاصة البنوك الخاصة. بتُ كل من جودة الخدمة البنكية الدقدمة ورض

 ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف على مستوى تقييم جودة الخدمة البنكية  (2014)بوقرة و لعراف ،  دراسة
استبانة على لستلف زبائن  100الدقدمة من فرف بنك الفلاحة والتنمية الريفية من منظور الزبائن، حيث تم توزيع 

قد خلصت الدراسة إلى أن تقييم الزبائن لدختلف الخدمات الدقدمة لذم  من فرف البنك كان تقييما عاليا البنك ،و 
 ،وبالتالي فإن مستوى جودة الخدمة البنكية الدقدمة ىو مرضي.جدا وفي مستوى توقعاتهم 

  العملاء في في رضا مفهوم جودة الخدمات البنكية دور ،ىدفت الدراسة إلى برديد  (2019)أبضد، دراسة
لستلف زبائن الدصارف الخاصة لددينة بغداد ،وقد استبانة على  120الدصارف العراقية الخاصة ،حيث تم توزيع 

وجود علاقة ارتباط ايجابية فردية ذات دلالة إحصائية بتُ جودة الخدمات البنكية وأبعادىا توصلت الدراسة إلى 
 الخاصة جاء كبتَا. ،وتوصلت أيضا أن مستوى رضا العملاء في البنوك 

على الدراسات السابقة لصد أن دراستنا بزتلف عنها في كونها تسعى لإظهار الواقع الحقيقي  الافلاعمن خلال 
من وجهة نظر الزبون ،بينما وذلك لتطبيق وتفعيل أبعاد جودة الخدمة البنكية داخل البنوك التجارية الجزائرية 

 الددركة من فرف الزبائن وعلاقتها بولاء ورضا الزبون. تناولت الدراسات السابقة تقييم الجودة
I-الخدمة‏البنكيةالأطر‏النظرية‏لجودة‏‏ 
I-1-‏مفهوم‏الخدمة‏البنكية‏

من الصعب إعطاء مفهوم موحد ولزدد للخدمات التي يقدمها الأفراد ،وذلك لتعدد وتشعب ابذاىاتها وأبعادىا 
ة البنكية التي لا بزتلف في شكلها عن باقي الخدمات الأخرى ،إلا وأنواعها ،ومن بتُ الخدمات الدقدمة لصد الخدم

أنو ىناك أبعاد ومؤشرات بسيزىا عن باقي الخدمات الأخرى بصفة عامة ،وقبل التطرق إلى مفهوم الخدمة البنكية 
 ،يجدر بنا الإشارة إلى مفهوم الخدمة بصفة عامة ،ثم التطرق إلى مفهوم الخدمة البنكية بصفة خاصة.

I-1-1-‏تعريف‏الخدمة‏
التي تعتٍ العبودية ، أي كثرة خدمة  "servicium"إلى اللغة اللاتينية  "service"يرجع أصل كلمة "خدمة أو 

 & dumoulin)‏الأسياد بدعتٌ الدلوك ،أما بالنسبة للجانب الإقتصادي فإن السيد يقصد بو الدستهلك أو الزبون.

poul flipo, 1993, p. 18) 
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 ,pupont) ا أداء أو تقدنً ذو فابع غتَ ملموس من فرف الدؤسسة لضو العميل.نهمة على أكما تعرف الخد
2000, p. 19) 

إلى آخر وىو غتَ ملموس في الأساس "الخدمة ىي أي فعل أو أداء يدكن أن يقدمو فرف على أنها  اوتعرف أيض
 ,Gourida, 2022) ."ج الداديالدنتجها قد يكون أو لا يكون مرتبطا بإنتا، ولا يؤدي إلى ملكية أي شيء

p. 298)       
تقدم من فرف شخص إلى  ،اط أو فعل غتَ ملموس ولكنو لزسوسوعليو فإن الخدمة بصفة عامة ىي عبارة نش

شخص آخر وقد يتبعها مقابل مادي أو تكون بالمجان مثلما ىو الحال في بعض القطاعات التابعة للدولة على 
 .(....إلخوالتعليم.)الصحة غرار 

I-1-2-‏لخدمةالدميزة‏ل‏صائصالخ‏
 تكتسب الخدمة كمنتوج عدة خصائص بسيزىا عن السلعة وتتمثل ىذه الخصائص الدميزة في ما يلي :

I-1-2-1-‏اللاملموسية‏
نها تنتج ألموسة ،بدعتٌ أنو لي  للخدمة وجود مادي أبعد من الدإن أبرز ما يديز الخدمة عن السلعة أن الخدمة غتَ  

 تستهلك أو يتم الإنتفاع هاا عند الحاجة إليها .ومن الناحية العلمية فإن عمليتي الإنتاج والإستهلاك أو برضر ثم
ويتًتب على خاصية اللاملموسية صعوبة معاينة أو فحص أو بذربة الخدمة قبل شرائها  ،بردثان في آن واحد معا
و إبداء رأي بالخدمة استنادا على تقييم رات أيد من الخدمة لن يكون قادرا على اصدار قرا،بدعتٌ آخر إن الدستف

لزسوس من خلال الحواس قبل شراء الخدمة مثلما يحصل لو أنو اشتًى سلعة مادية ،ولذا نقول أن قرار شراء 
 (170، صفحة 2012)الجزائري و وآخرون،  الخدمة أصعب من قرار شراء السلعة.

I-1-2-2-التلازمية 
تُ الشخص الذي يتولى تقديدها ،حيث أن درجة التًابط أعلى لخدمة ذاتها وبدرجة التًابط بتُ اىي عبارة عن 

وتشتَ خاصية التلازمية في ىذه الحالة إلى وجود علاقة مباشرة بتُ مزود  بكثتَ في الخدمات قياسا في السلع الدادية،
ا ما يحقق لتسويق من الخدمة عند تقديدها ،وىذ الخدمة والدستفيد ،فغالبا ما يتطلب الأمر حضور الدستفيد

 (19، صفحة 2014)بوقرة و لعراف ،  إذ يتم إنتاج الخدمة وتسويقها في آن واحد معا. الخدمات ميزة خاصة،
I-1-2-3-عدم‏التماثل‏أو‏التجانس‏في‏طريقة‏تقديم‏الخدمة  

وزمان  ،اتتميز الخدمات بخاصية التباين وعدم التماثل ما دامت تعتمد على مهارة أو أسلوب أو كفاءة مزودى
خاصية عدم التجان  في تقدنً الخدمة بذعل من غتَ الدمكن لدزوديها تنميط وفي الواقع أن  ،ومكان تقديدها

وىذا ما يدفع الدستفيد من  ،نف  الخدمة خدماتهم إذ أن كل وحدة من الخدمة بزتلف عن باقي الوحدات في
)الطائي و  للحصول على الخدمة الدطلوبة. معهال الخدمة إلى التحدث مع الآخرين قبل اختبار الجهة التي يتعام

 (145، صفحة 2009بشتَ العلاق، 
I-1-2-4-‏الزوالية‏)الذلالية(‏
تتعرض الخدمات للزوال والذلاك عند استخدامها ،فضلا عن عدم امكانية بززينها ،حيث لا يدكن بززين الخدمة  

طائرة أو الغرف الغتَ لزجوزة في فندق بسثل خسائر قبل بيعها ،وىذا على خلاف السلع ،فالدقاعد الخالية في ال
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 ،ما دام الطلب على الخدمة مستمرا تشكل ىذه الخاصية أي مشكلة ويلاحظ أنو لا ،تستمر فوال عدم شغلها
الخدمة تواجو بعض إلا أن التباين أو التذبذب في الطلب وعدم استمراره بوتتَة واحدة يجعل مؤسسات 

 (20، صفحة 2014،  )بوقرة و لعراف الصعوبات.
I-1-2-5-‏الدلكية‏
ثل خاصية لشيزة للخدمات مقارنة بالسلع الدادية ،فالسلع يدكن للمشتًي أن يستخدمها إن عدم انتقال الدلكية يد 

فع بشنها الدستهلك فإنو يدتلكها، بشكل كامل وبإمكانو بززينها واستهلاكها أو بيعها في وقت لاحق ،وعندما يد
ة فإن الدستفيد قادر فقط على الحصول عليها واستخدامها شخصيا لوقت لزدد في كثتَ من أما بالنسبة للخدم

 (145، صفحة 2009)الطائي و بشتَ العلاق،  الأحيان.
I-1-3-‏البنكية‏تعريف‏الخدمة‏

تعرف الخدمة البنكية على أنها "لرموعة من العمليات ذات الدضمون الدنفعي الكامن في لرموعة من العناصر 
التي يدركها الأفراد أو الدؤسسات من خلال دلالاتها وقيمتها الدنفعة التي بسثل مصدرا  ،موسة وغتَ الدلموسةالدل

التي تشكل في الوقت نفسو مصدرا لربحية البنك ،وذلك من و  ،الحالية والدستقبلية الائتمانيةلإشباع حاجاتهم الدالية 
 (50صفحة ، 1994)معلا،  ".خلال علاقات تبادلية بتُ الطرفتُ

من خلال ما سبق يدكن الإشارة إلى أن الخدمة البنكية من وجهة نظر الزبون ىي عبارة عن مصدر يدكن من 
 خلالو إشباع لستلف احتياجاتو ورغباتو ،أما بالنسبة للبنك فتَى أنها الدصدر الرئيسي لتحقيق لستلف أرباحو.

I-1-4-‏البنكية‏الخدمة‏خصائص‏
لخدمة البنكية ،حيث أنها لا بزتلف كثتَا عن خصائص الخدمة بصفة عامة ،يدكن ىناك عدة خصائص ولشيزات ل

 تلخيصها فيما يلي :
I-1-4-1-‏اللاملموسية‏‏

ىناك شبو اتفاق بتُ أغلب الكتاب والباحثتُ على أنها الديزة الدشتًكة بتُ كل الخدمات مهما كان نوعها ،وتعتٍ 
  من ي،فالخدمات البنكية وثقة البنك لدراكها بالحواس الخمسة عدم الدلموسية أن الخدمة البنكية لا يدكن إ

)حساني و بوكثتَ ، تقييم  أو بضلها من البنك لتسويقها. بسهولة ،كذلك اللم  ، التجربة  الدمكن الحكم عليها
، صفحة 2018، -324-بأم البواقي BADRدراسة حالة وكالة بنك -ابعاد الجودة وأثرىا على رضا الزبائن 

585) 
I-1-4-2-‏التلازم‏
إنتاج واستهلاك الخدمة البنكية متزامنان ،حيث أن الإىتمام الرئيسي لرجل التسويق عادة ىو خلق الدنفعتان  إن‏

الزمنية والدكانية ،ولتحقيق ذلك فالبيع الدباشر ىو الأكثر ملائمة للقناة التوزيعية ،رغم أن التكنولوجيا أفرزت 
 (32، صفحة 2005)العجارمة،  على عامل التزامن. للتغلب الائتماناستخدام بطاقات 

I-1-4-3-التكيف‏العالي‏لنظام‏التسويق‏ 
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 التخصيص في العلاقة مع الزبائن جد مهم في الكثتَ من الحالات سواء كان ىؤلاء الزبائن أفراد أو مؤسسات.
-بأم البواقي BADRة بنك دراسة حالة وكال-)حساني و بوكثتَ ، تقييم ابعاد الجودة وأثرىا على رضا الزبائن 

 (585، صفحة 2018، -324
I-1-4-4-من‏زبون‏إلى‏آخر‏‏الاختيارتفاوت‏معايير‏ 

بزتلف معايتَ اختيار البنك والخدمة البنكية من زبون إلى آخر ،وذلك تبعا للأهمية الخدمة بالنسبة للزبون ،وكذا 
لبنكية إلى مستوى توقعات الزبون ومعايتَه في الدواصفات التي يطلبها ،لذلك يجب على البنك أن يرقى بالخدمة ا

 (172، صفحة 2004)سيدي لزمد،  اختيار البنك الدناسب.
I-1-4-5-التشتت‏الجغرافي‏ 

 الوفتٍ والدولي في بعض البنوك. ،حاجات زبائنو على الدستوى المحليبستد أنشطة البنك وخدماتو لتغطي 
I-1-4-6-‏تذبذب‏الطلب‏
 من فتًة لأخرى. الاقتصاديةفإن الطلب على الخدمات البنكية تؤثر عليو الدتغتَات كباقي القطاعات الأخرى   

-بأم البواقي BADRدراسة حالة وكالة بنك -)حساني و بوكثتَ ، تقييم ابعاد الجودة وأثرىا على رضا الزبائن 
 (586، صفحة 2018، -324

I-1-4-7-‏الددى‏الواسع‏
واسع من الخدمات البنكية لدلاقاة الحاجات البنكية الدتنوعة من قبل تعمل الدؤسسات البنكية على تقدنً مدى  

زبائن لستلفتُ في منافق لستلفة ،حيث تقدم من جهة خدمة لزبون صناعي مثلا وفي الجهة الأخرى تقدم لزبون فرد 
 (33، صفحة 2005)العجارمة،  عادي.

I-2-‏مفهومها‏وأبعادىاجودة‏الخدمة‏البنكية‏‏
I-2-1-‏الخدمة‏البنكية‏جودة‏مفهوم‏

تعرف جودة الخدمة البنكية على أنها " قدرة الخدمات البنكية على برقيق توقعات العملاء في ضوء لرموعة من 
)حساني و بوكثتَ، قياس فجوة  الدؤشرات التي يعتمد عليها ىؤلاء العملاء للحكم على جودة ىذه الخدمات".

 .(26، صفحة 2019نة من البنوك التجارية بأم البواقي(، جودة الخدمة في البنوك التجارية )دراسة حالة عي
كما تعرف جودة الخدمة البنكية على أنها قياس لددى مستوى الجودة الدقدمة مع توقعات العميل، فتقدنً خدمة 

، 2007)التميمي و صبحي،  ذات جودة يعتٍ في المحصلة النهائية أن تكون الخدمة متوافقة مع توقعات العميل.
 (104صفحة 

حول التميز أو التفوق الكلي للخدمة الدقدمة على نظتَتها من  "حكم الدستهلككم تعرف ايضا على أنها 
 (Boukrika & Zabat, 2022, p. 843) الخدمات الدشاهاة".

بتُ ما يأملو ويتوقعو الزبون من الخدمة البنكية  مقارنة عن وعليو يدكن القول أن جودة الخدمة البنكية ىي عبارة
،فكلما برققت توقعاتو وادراكاتو كلما كان مستوى جودة الخدمة البنكية الدقدمة لو قدمة لو وبتُ ما يدركو فعليا الد

 مرتفعا وبالتالي كسب رضا الزبون والعك  صحيح.
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 ويدكن التكلم عن أىم الدزايا التي تعود على البنوك من وراء تركيز الجهود على برستُ جودة خدماتها في الآتي:
 (12، صفحة 1990، )عوض
 برقيق ميزة تنافسية فريدة عن بقية البنوك وبالتالي القدرة على مواجهة الضغوط التنافسية. -
 برمل تكاليف أقل بسبب قلة الأخطاء والتحكم في أداء العمليات البنكية. -
 ائن جدد.أن الخدمة الدتميزة وذات الجودة العالية بسكن البنك من الإحتفاظ بالزبائن الحاليتُ وجذب زب -
أن الخدمة الدتميزة بذعل من زبائن البنك كمندوبي بيع في توجيو وإقناع زبائن جدد من الأصدقاء  -

   والزملاء.
I-2-2-‏أهمية‏جودة‏الخدمة‏البنكية‏‏

من الخدمات  من أىم القضايا العويصة التي تواجو البنوك ىو أنو ىناك نسبة كبتَة من العملاء يرفضون الإستفادة
 .Sebihi, Jain, & Aouati, 2023, p)سبب عدم الأمان واليقتُ بالخدمة الدقدمة. البنكية ب

)حساني و بوكثتَ، قياس فجوة جودة الخدمة في  نها تعمل على :أالخدمة البنكية في جودة  أهميةوعليو فإن (354
 (27-26، الصفحات 2019البنوك التجارية )دراسة حالة عينة من البنوك التجارية بأم البواقي(، 

 فهم احتياجات ورغبات العميل لتحقيق ما يريده العميل. -
 توفتَ خدمة بنكية وفقا لدتطلبات العملاء من حيث الجودة التي يرغبون فيها. -
 التكيف مع الدتغتَات التقنية والإقتصادية والإجتماعية التي بردث في البيئة التسويقية للبنوك. -
 مر للخدمة البنكية الدقدمة للزبائن.التميز في الأداء من خلال التحستُ الدست -
 بالعملاء الحاليتُ.جذب الدزيد من العملاء والإحتفاظ  -
عند حصول العملاء على خدمة ذات جودة عالية تفوق توقعاتهم فذلك يعد أفضل وسيلة لتعزيز موقع  -

 الخدمة البنكية.
لتقدنً الخدمات التي تتجاوز عملية تصحيح الأخطاء التي بردث في أداء الخدمة البنكية ىي فرصة للبنك  -

خطاء بشكل فوري والتعامل بشكل جيد مع العميل والعمل توقعات العملاء ،ونتيجة لحل وتصحيح الأ
 على حل الدشكلة بسرعة ،فإنو يدكن برويل النقاط السلبية إلى نقاط ايجابية للبنك.

I-2-3-‏جودة‏الخدمة‏البنكية‏‏أبعاد‏
ساسها يقارن عملاء أ البنكية أنها تتضمن لرموعة من الدعايتَ التي علىيتضح من خلال مفهوم جودة الخدمة 

موعة أبعاد لجودة الخدمة البنكية، ىذا يعتٍ أن ىناك لر ،البنوك بتُ مستوى أدائها الفعلي ومستوى أدائها الدتوقع
 ولقد تعددت جهود الدفكرون والباحثون في سبيل برديد تلك الأبعاد.

نها بردد كيفية تقونً العملاء أإلى بطسة أبعاد رئيسية ،اتفق عليها جل الباحثون على  اختصر أبعاد الجودة حيث
لدعلوماتهم في الخدمة ،وقياس جودتها من خلال برديد توقعات لإدراكاتهم ،وأفلق عليها نموذج جودة الخدمة 
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(Servquel)  ويدثل اندماج كل من الخدمة،(Service)  والجودة،(Quality) مقياس متعدد الأبعاد  وىي بدنزلة
 (71، صفحة 2006)كرامة،  لقياس جودة الخدمات.

 (367، صفحة 2015)العربي،  نلخص أبعاد جودة الخدمة البنكية : يليوفيما 
I-2-3-1-‏الإعتمادية

إدراكات جودة الخدمة عند يعد ىذا البعد من الأبعاد الخمسة الأكثر ثباتا ،ويكون الأكثر أهمية في برديد 
بقدرات مقدم الخدمة بشكل دقيق. ويعتٍ ىذا البعد أن البنك يقدم الوعود التي أعطاىا  لارتبافووذلك  ،العملاء

 ،حل الدشكلات والخدمات الإضافية، ،)الوعود الدتعلقة بعملية التقدنًللعملاء من خلال الإتصالات التسويقية 
 ي يحافظ على وعوده.الذ البنكوالعملاء دوما يبحثون عن  التسعتَ وغتَىا من الوعود(،

I-2-3-2-‏الإستجابة
 ،وتقدنً خدمة سريعة الخدمة في الزمان والدكان الدناسبتُ ،ووجود الرغبة في مساعدة العملاء، هاا إيجادويقصد 

ويدكن التعبتَ  والدشكلات، والشكاوى، وىذا البعد يركز على الإىتمام والسرعة في التعامل مع فلبات العملاء،
عملاء من خلال فول الفتًة الزمنية التي ينتظرىا العميل للحصول على الدساعدة والإجابة على عن الإستجابة لل
أن تعبر الاستجابة أيضا عن الدرونة كما يدكن تمام للمشكلات التي تواجو العميل،  و ابداء الإىأ التساؤلات،

 (103، صفحة 2006)مصطفى،  والقدرة على تقدنً الخدمة بشكل شخصي.
I-2-3-3-‏لموسيةالد

وتشمل كل ما ىو مادي وملموس من معدات وأدوات وأفراد ووسائل الإتصال ،حيث من خلال ىذه الوسائل 
‏الدادية يدكن تكوين الصورة الذىنية لدى الزبون عن نوع وجودة الخدمة البنكية الدمكن تقديدها.

I-2-3-4-‏الأمان‏
حيث  ،لزبائن وقدرتو على بث الثقة في نفوس الزبائنوىو معرفة الدوظف بالبنك بعملو وكياستو في التعامل مع ا

لطلب الخدمة ،لأن العملاء يطمئنون  الزبائنالعاملتُ وقدراتهم على إبداء الثقة دورا مهما في جذب  مهارات تعتبر
بالحصول على الخدمة الدطلوبة على وفق ما يتوقع أن يحصل عليها ،وتؤدي قدرات مقدم الخدمة ومستوى الدعرفة 

يدتلكها الدور الكبتَ في برقيق ذلك ،إذ أن مقدم الخدمة الذي يتمتع )بالدعرفة ،اللباقة ،الخدمة السريعة  التي
)الصميدعي و عثمان،  ،الإستجابة ،....إلخ( يجسد الدصداقية في تقدنً الخدمة وبرقيق الثقة للعميل الدستفيد.

 (75، صفحة 2001
I-2-3-5-التعاطف 

، (480، صفحة 2023)لعراف و بناولة،  .ىمن فرف البنك لكل زبون على حد الإىتمام الدوجو ويقصد بو
العناية الشخصية التي يقدمها البنك لزبائنو ،ويدكن التعبتَ عن ىذا البعد من خلال إظهار الزبون على أنو  بدعتٌ

 لشيز ومهم وذلك من خلال تقدنً الخدمات بشكل شخصي.
II-لولاية‏‏الجزائرية‏التجارية‏جودة‏الخدمة‏البنكية‏داخل‏البنوكأبعاد‏‏تطبيقدراسة‏تطبيقية‏تحليلية‏لواقع‏‏
‏البليدة

II-1-‏الإطار‏الدنهجي‏للدراسة‏الديدانية‏
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بالإضافة إلى لرتمع الدراسة وعينتو، كذلك  ،عملة في الدراسةحصائية الدستلإسنتطرق من خلالو إلى الأساليب ا
وأختَا تفريغ وبرليل البيانات الأولية الخاصة بعينة  ،الاستبيانالدتمثلة في و داة الدراسة أصدق وثبات  راختبا

 الدراسة. 
II-1-1-‏الأساليب‏الإحصائية‏الدستعملة‏

على العديد من الأساليب الإحصائية الضرورية لدعالجة البيانات الدتحصل عليها من خلال الدراسة  الاعتمادلقد تم 
وفيما يلي  ،22إصدار  (‏SPSS) الاجتماعيةالحزمة الإحصائية للعلوم على برنامج  الاعتمادالديدانية ،حيث تم 

 نذكر الأساليب الإحصائية الدستعملة :
 تم الاعتماد عليها في وصف الخصائص الشخصية للمفردات عينة الدراسة.: و التكراريةالتوزيعات‏ -
العينة مقارنة بباقي الإجابات  وتم الاعتماد عليها في اظهار نسبة الإجابات الخاصة بدفردات :النسب‏الدئوية -

 الأخرى.
 (1.2.3.4.5وزان التالية )لأوتم الإعتماد علية في تصميم الإستبانة من خلال إعطاء ا :ليكارت‏الخماسي‏ -

 .موافق، لزايد، غتَ موافق، غتَ موافق بساما( بساما،وفق التًتيب )موافق 
العام للإجابات  الابذاهوبرديد  ،ص العينةعليو في وصف خصائ الاعتمادوتم  :الدتوسط‏الحسابي‏الدرجح -

 الدختلفة لعينة الدراسة.
‏الدعياري - عليو في توضيح درجة التشتت في إجابات أفراد العينة عن متوسطها  الاعتمادوتم  :الإنحراف

 الحسابي.
 .الاستبيانعليو لقياس ثبات  الاعتمادوتم  :كرو‏نباخألفا‏‏ -
 عليو في قياس صدق فقرات الإستبيان. وتم الإعتماد :معامل‏الارتباط‏بيرسون‏ -
II-1-2-‏وعينتو‏لرتمع‏الدراسة‏
لستلف البنوك التجارية الجزائرية الناشطة في ولاية البليدة ،حيث الزبائن الدتعاملة مع بصيع تمثل لرتمع الدراسة في ي

راد العينة الدختارة ،حيث استبانة على لستلف أف 120تم اختيار عينة عشوائية بسيطة من لرتمع الدراسة ،وتم توزيع 
 استبانة بسثلت في أفراد عينة الدراسة الدبحوثة. 85استبانة منها لعدم صلاحيتها ،لتبقى  35تم استبعاد 

II-1-3-الاستبيان‏وثبات‏اختبار‏صدق‏ 
‏الإستبيان‏صدق-   كل بتُ لبتَسون الإرتباط معامل استخراج تم الإستبيان لأداة الداخلي الصدق ولتحديد:
 لدا صادقا المجال يعتبر وبذلك قويا الإرتباط معامل كان حيث ، (α=.0.0) معنوية مستوى عند الدراسة ورلزا
 .لقياسو وضع
‏الإستبيان‏ثبات-   برديد أجل من ألفا كرونباخ معامل استخدام تم للأداة ثبات معامل استخدام أجل من:

 كلما جيد الدعامل ىذا ،ويكون ..0. تعدت إذا ولةمقب قيمتو تكون والذي ،الإستبيان لفقرات الداخلي الإتساق
‏:ذلك يوضح التالي والجدول الواحد من قيمتو اقتًبت
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 ثبات‏الإستبيانبالخاصة‏‏كرو‏نباخنتائج‏اختبار‏ألفا‏‏(‏:‏01جدول‏رقم‏)
‏أبعاد‏جودة‏الخدمة‏البنكية

‏قيمة‏ألفا‏كرونباخ‏عدد‏الفقرات‏البعد
 0.71 4‏الإعتمادية

 0.75 4‏الإستجابة

 0.70 4‏الدلموسية
 0.79 4‏الثقة‏والأمان

 0.83 4‏التعاطف‏

 0.92 4‏أداة‏الإستبيان
 SPSS‏لسرجات‏برنامجمن‏إعداد‏الباحثة‏بالإعتماد‏على‏الدصدر:‏

لأبعاد جودة الخدمة البنكية بالنسبة  الاستبيانفقرات  بثباتالخاص  كرو نباخاختبار ألفا  يدثل الجدول أعلاه 
تشتَ نتائج اختبار صدق الإستبيان أن كل قيم معامل ألفا  البليدة، حيث  ارية الجزائرية بأولاد يعيشللبنوك التج
،والذي يعتبر الحد الأدنى الدقبول ،وىذا دلالة على ثبات واستقرار  0.60لفقرات الاستبيان أكبر من  كرو نباخ

 حتى لو تم إعادتها مرة أخرى.ئج لزاور أداة الدراسة انت
 موافق غتَ): التالية الإجابات من والدتكون الاستبيان فقرات يعبص في الخماسي ليكارت مقياس ستعمالا تم كما
 (بساما موافق موافق، لزايد، موافق، غتَ أبدا،

‏الخماسي‏لكارت‏مقياس‏يمثل:‏‏(20)‏رقم‏الجدول
‏موافق‏جدا‏موافق‏لزايد‏غير‏موافق‏غير‏موافق‏أبدا‏الإجابة
‏5‏4‏3‏2‏1‏الدرجة

] 1.8-2.6] ] 1-1.8]‏توسط‏الحسابي‏الدرجحالد  [2.6-3.4 [  [3.4-4.2 [  [204-0[  

‏الخماسي‏لكارت‏على‏بالإعتماد‏الباحثة‏إعداد‏من:‏‏الدصدر

II-1-4-‏تفريغ‏وتحليل‏البيانات‏الأولية‏‏
 يدثل الجدول الدوالي تفريغ البيانات الأولية الخاصة بأفراد العينة الدبحوثة.

‏يبين‏الخصائص‏الشخصية‏لعينة‏الدراسة:‏(03الجدول‏رقم‏)
‏النسبة‏التكرار‏البيانات‏الأولية

‏‏‏
 ٪55 47 ذكر‏الجنس

 ٪45 38 أنثى

 ٪6 05 سنة 20أقل من ‏الفئة‏العمرية

 ٪.35 30 سنة 30-20من 

 ٪.39 33 سنة 40-30من 
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 ٪18 16 سنة 50-40من 

 ٪2 1 سنة 50أكثر من 

 ٪0 0 ابتدائي‏الدؤىل‏العلمي‏

 ٪4 4 أساسي

 ٪12 12 ثانوي

 ٪84 71 جامعي

مدة‏التعامل‏مع‏
‏البنك‏

 ٪63 53 سنوات 5أقل من 

 ٪27 23 سنوات10-5من 

 ٪8 7 سنة 15-10من 

 ٪2 2 سنة 20-15من 

 ٪0 0 سنة 20أكثر من 

 SPSSعلى‏لسرجات‏برنامج‏‏بالاعتمادمن‏إعداد‏الباحثة‏الدصدر:‏
،بينما  ٪55بحوثة ىم ذكور حيث بلغت النسبة ه أن أغلب أفراد العينة الدنلاحظ من خلال الجدول أعلا -

وىذا ،وذلك يرجع إلى أن فئة الذكور أكثر تعاملا مع البنوك بالدقارنة مع فئة الإناث  ٪45بلغت نسبة الإناث 
 سوق العمل ولذا حصة أكبر في تنشط وتعملفئة الذكور  أن حيث لصد،عود لخصوصية وتركيبة المجتمع الجزائري ي

 .من فئة الإناث أكثر
سنة ،حيث بلغت  40-30الجدول أعلاه أن معظم أفراد العينة تتًاوح أعمارىم بتُ  نلاحظ من خلالكما  -

،لتأتي بعدىا  ٪35سنة  30-20،بينما بلغت نسبة أفراد العينة التي تتًاوح أعمارىم من من أفراد العينة  ٪39نسبة 
 20أما الأفراد الذين تقل أعمارىم عن ٪ ،18حيث بلغت نسبتهم  50-40رىم من فراد التي تتًاوح أعمافئة الأ
، ومن ىنا لصد ٪ فقط2سنة فقد بلغت نسبتهم  50٪ ،أما الأفراد الذين يفوق عمرىم 6فقد بلغت النسبة سنة 

   أن معظم أفراد العينة ىم في سن الشباب.
العينة لذم مستوى جامعي حيث بلغت نسبتهم كما نلاحظ كذلك من خلال الجدول أعلاه أن معظم أفراد  -

لنجد في الأختَ فئة الأفراد الذين لديهم  ٪،12بينما قدرت نسبة الأفراد ذو الدستوى الثانوي بــ  ٪،84حوالي 
 فقط. ٪4مستوى تعليم الدتوسط حيث بلغت نسبة 

فراد الذين بنك تعود لفئة الأأعلى نسبة بالنسبة لددة التعامل مع الكما لصد كذلك من خلال الجدول أعلاه أن  -
وىذا لأن معظم أفراد العينة ىم شباب ،بينما لصد في ٪ 63حيث بلغت نسبة سنوات ، 5تقل مدة تعاملهم عن 

، لنجد في الدراتب ٪27ت نسبة غسنة ،حيث بل 15-10تتًاوح من الدرتبة الثانية فئة الأفراد الذين مدة تعاملهم 
،حيث بلغت سنة  20-15من سنة و  15-10من  تتًاوح مدة تعاملهم مع البنك فراد الذينالأختَة كل من فئة الأ

 على التًتيب. ٪2و ٪8النسبة 
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II-2-‏:دراسة‏وتحليل‏واقع‏تطبيق‏أبعاد‏الجودة‏حسب‏آراء‏الزبائن‏
الجزائرية  يدثل الجدول الدوالي الدراسة التحليلية لواقع تطبيق جودة الخدمة البنكية الدقدمة من فرف البنوك التجارية

 لولاية البليدة ،وذلك وفقا لدنظور الزبائن .
 (‏:‏يبين‏واقع‏تطبيق‏أبعاد‏جودة‏الخدمة‏البنكية04الجدول‏رقم‏)

الدتوسط‏‏العبارات‏البعد
‏الحسابي

الإنحراف‏
‏الدعياري

العام‏إتجاه‏
‏للإجابات

دية
تما
لإع

ا
‏

إلتزام موظفي البنك بتقدنً الخدمات اللازمة في أوقات العمل -1
 لمحددا

‏موافق‏0.88‏3.71

موظفي البنك متمكنتُ من تقدنً بصيع الاجابات لجميع -2
 الاستفسارات والتساؤلات الخاصة بكم.

‏موافق‏0.98‏3.65

‏موافق‏1.01‏3.40 يقوم موظفي البنك بتقدنً الخدمة دون أخطاء وفي الوقت المحدد.-3
الدعلومات تتميز الفواتتَ الدقدمة من فرف البنك بالدقة في  -4

 وتتوفر على بصيع الدعلومات الضرورية.
‏موافق‏0.85‏3.84

‏موافق‏0.68‏3.65‏الخاصة‏ببعد‏الإعتمادية‏الدتوسط‏الحسابي‏والإنحراف‏الدعياري‏لجميع‏الفقرات

جابة
لإست

ا
‏

يحصل الزبون على خدمات بنكية فورية دون الانتظار الطويل في -1
 الطوابتَ.

‏لزايد‏1.21‏2.89

موظفي البنك على التلبية السريعة لطلب الزبون دون يسهر -2
 بسافل في تقدنً الخدمة.

‏لزايد‏1.11‏3.15

‏لزايد‏1.10‏3.28 يتميز البنك بسرعة الرد على انشغالات الزبائن.-3
السرعة في استدعاء البنك لزبونو في حالة اكتشاف أخطاء في -4

 الخدمة الدقدمة.
‏لزايد‏0.91‏3.16

‏لزايد‏0.82‏3.23‏الخاصة‏ببعد‏الإستجابة‏ابي‏والإنحراف‏الدعياري‏لجميع‏الفقراتالدتوسط‏الحس

سية
لمو

الد
‏

يتوفر البنك على بذهيزات ومعدات ووسائل حديثة تساعده على -1
 تقدنً خدماتو.

‏موافق‏0.96‏3.70

التصميم الداخلي والخارجي للبنك ملائم وجذاب ويساعد على -2
 دنً الخدمة.الاتصال والتواصل أثناء تق

‏موافق‏1.08‏3.69

‏موافق‏0.67‏4.02 يتقيد موظفي البنك باللباس اللائق والأنيق.-3
يتميز موظفي البنك بالخبرات والكفاءات والدهارات اللازمة لتأدية -4

 مهامهم.
‏موافق‏0.91‏3.78

‏موافق‏0.66‏3.80‏الدتوسط‏الحسابي‏والإنحراف‏الدعياري‏لجميع‏الفقرات‏الخاصة‏ببعد‏الدلموسية
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مان
والأ

قة‏
الث

‏

‏موافق‏0.85‏4.03 يسهر البنك على سرية الدعلومات والدعاملات الخاصة بالزبون .-1
ىناك ثقة ومصداقية في نوع الخدمة الدقدمة من فرف موظفي -2

 البنك.
‏موافق‏0.79‏3.84

‏فقموا‏0.67‏3.64 يسهر البنك على تعزيز الثقة في لستلف تعاملاتو مع الزبون.-3
يتميز موظفي البنك بدهارات التواصل وأسلوب الاقناع في تقدنً -4

 لستلف الخدمات الخاصة بالزبون.
‏موافق‏1.09‏3.67

الخاصة‏ببعد‏الثقة‏‏الدتوسط‏الحسابي‏والإنحراف‏الدعياري‏لجميع‏الفقرات
‏والأمان

‏موافق‏0.73‏3.77

طف
لتعا

ا
‏

بال لدختلف البنك يسهرون على اللباقة وحسن الاستق وموظف-1
 الزبائن.

‏موافق‏0.99‏3.73

يراعي موظفي البنك الظروف الإستثنائية )مرض( الخاصة بالزبون -2
 في تقدنً الخدمة.

‏موافق‏1.08‏3.48

‏موافق‏1.01‏3.61 يدتاز البنك بالسمعة الطيبة في تعاملاتو مع لستلف الزبائن.-3
‏موافق‏1.02‏3.61 تو.يسهر البنك على وضع مصلحة زبونو من ضمن أولويا-4

‏موافق‏0.88‏3.60 الخاصة‏ببعد‏التعاطف‏الدعياري‏لجميع‏الفقرات‏والانحرافالدتوسط‏الحسابي‏
‏SPSSمن‏إعداد‏الباحثة‏بالإعتماد‏على‏لسرجات‏برنامج‏الدصدر:‏

II-2-1-‏:بعد‏الإعتمادية‏بالنسبة‏للبنوك‏التجارية‏لولاية‏البليدة‏تطبيق‏تقييم‏مدى‏‏
 ،3.65ىو  أن الدتوسط الحسابي الكلي لبعد الإعتمادية لصد أعلاه راءة الإحصائية للجدول القمن خلال 

وىذا دلالة على بدعتٌ الإبذاه العام للعينة الدبحوثة لزل الدراسة يشتَ إلى الدوافقة ،، 0.68وبإلضراف معياري  قدر بــ
،حيث لصد أن الدتوسطات الحسابية لدختلف  يةتطبيق بعد الإعتمادتسهر على أن البنوك التجارية لولاية البليدة 

وسجلت أعلى قيمة ،( 1.01-0.88)وبإلضراف معياري يتًاوح بتُ  ،(3.84-3.40)الفقرات تتًاوح ما بتُ 
بالدقة في الدعلومات تتميز الفواتتَ الدقدمة من فرف البنك ،والتي تدل على أن  الرابعةللمتوسط الحسابي للعبارة 

 .التي يحتاجها الزبون علومات الضروريةوتتوفر على بصيع الد
II-2-2-‏بالنسبة‏للبنوك‏التجارية‏لولاية‏البليدة‏:‏الإستجابةتقييم‏مدى‏تطبيق‏بعد‏‏

 وبالضراف، 3.23ىو  الاستجابةمن خلال القراءة الإحصائية للجدول أعلاه لصد أن الدتوسط الحسابي الكلي لبعد 
،وىذا دلالة على أن البنوك  الحيادام للعينة الدبحوثة لزل الدراسة يشتَ إلى ،بدعتٌ الإبذاه الع 0.82بــمعياري  قدر 

،حيث لصد أن الدتوسطات الحسابية  الإستجابةتسهر على تطبيق بعد  لا تولي أهمية كبتَة في التجارية لولاية البليدة
،وسجلت أعلى ( 1.21-0.91)،وبإلضراف معياري يتًاوح بتُ  (3.28-2.89)لدختلف الفقرات تتًاوح ما بتُ 
على  الرد في مرتفعة نوعا مالذا استجابة ،والتي تدل على أن ىذه البنوك  الثالثةقيمة للمتوسط الحسابي للعبارة 

 انشغالات الزبائن.
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II‏البليدة:بالنسبة‏للبنوك‏التجارية‏لولاية‏‏الدلموسيةتقييم‏مدى‏تطبيق‏بعد‏‏-2-3-‏
 وبالضراف، 3.80ىو  الدلموسيةه لصد أن الدتوسط الحسابي الكلي لبعد من خلال القراءة الإحصائية للجدول أعلا

،وىذا دلالة على أن البنوك  الدوافق،بدعتٌ الإبذاه العام للعينة الدبحوثة لزل الدراسة يشتَ إلى  0.66معياري  قدر بــ
د أن الدتوسطات الحسابية ،حيث لص الإستجابةتطبيق بعد في السهر على  تولي أهمية كبرىالتجارية لولاية البليدة 

،وسجلت أعلى  (1.08-0.67)وبإلضراف معياري يتًاوح بتُ  ،(4.03-3.64)لدختلف الفقرات تتًاوح ما بتُ 
 وىو تقيد موظفو ىذه البنوك باللباس اللائق والأنيق أثناء فتًات العمل.، الثالثةقيمة للمتوسط الحسابي للعبارة 

II‏البليدة:بالنسبة‏للبنوك‏التجارية‏لولاية‏‏قة‏والأمانالثتقييم‏مدى‏تطبيق‏بعد‏‏-2-4-‏
، 3.77ىو  الثقة والأمانمن خلال القراءة الإحصائية للجدول أعلاه لصد أن الدتوسط الحسابي الكلي لبعد 

لى ،بدعتٌ الإبذاه العام للعينة الدبحوثة لزل الدراسة يشتَ إلى الدوافقة ،وىذا دلالة ع 0.73بــمعياري  قدر  وبالضراف
،حيث لصد أن الدتوسطات الحسابية لدختلف  الثقة والأمانأن البنوك التجارية لولاية البليدة تسهر على تطبيق بعد 

،وسجلت أعلى قيمة  (1.09-0.67)معياري يتًاوح بتُ  وبالضراف، (4.03-3.64)الفقرات تتًاوح ما بتُ 
 السرية التامة في لستلف تعاملاتها مع الزبون.وك تهتم ب،والتي تدل على أن ىذه البن الأولىللمتوسط الحسابي للعبارة 

II‏البليدة:بالنسبة‏للبنوك‏التجارية‏لولاية‏‏التعاطفتقييم‏مدى‏تطبيق‏بعد‏‏-2-5-‏
 وبالضراف، 3.60ىو  التعاففمن خلال القراءة الإحصائية للجدول أعلاه لصد أن الدتوسط الحسابي الكلي لبعد 

وىذا دلالة على أن البنوك  ،ة لزل الدراسة يشتَ إلى الدوافقةالعام للعينة الدبحوث الابذاهبدعتٌ  ،0.88بــمعياري  قدر 
حيث لصد أن الدتوسطات الحسابية لدختلف الفقرات  ،التعاففالتجارية لولاية البليدة تسهر على تطبيق بعد 

أعلى قيمة للمتوسط ،وسجلت  (1.08-0.99)،وبإلضراف معياري يتًاوح بتُ  (3.73-3.48تتًاوح ما بتُ )
 وحسن الاستقبال لدختلف الزبائن. توفتَ اللباقة  تسهر على،والتي تدل على أن ىذه البنوك  الأولىالحسابي للعبارة 

II-3-‏:نتائج‏اختبار‏فرضيات‏الدراسة‏
لذم وذلك من  يبتُ الجدول التالي ابذاىات العينة الدبحوثة حول التطبيق الفعلي لأبعاد جودة الخدمة البنكية الدقدمة

 .والالضراف الدعياريالدتوسطات الحسابية العامة  حساب خلال
‏(‏:‏يبين‏اتجاه‏العينة‏الدبحوثة‏حول‏التطبيق‏الفعلي‏لأبعاد‏جودة‏الخدمة05الجدول‏رقم‏)

‏الأبعاد‏ترتيب‏الإتجاه‏الدعياري‏الانحراف‏الدتوسط‏الحسابي‏البعد‏
‏3‏موافق‏0.68‏3.65‏الاعتمادية
‏5‏لزايد‏0.82‏3.23‏الاستجابة
‏1‏موافق‏0.66‏3.80‏الدلموسية

‏2‏موافق‏0.73‏3.77‏الثقة‏والأمان
‏4‏موافق‏0.88‏3.60‏التعاطف

 SPSSمن‏إعداد‏الباحثة‏بالإعتماد‏على‏لسرجات‏برنامج‏الدصدر:‏
لبنوك التجارية بعاد جودة الخدمة البنكية بالنسبة لنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن تقييم الزبائن لددى تطبيق أ

كما  ،عتٌ كلها كانت بابذاه الدوافقة ،بد (3.80-3.23)بتُ  متوسطها الحسابي تًاوحي لولاية البليدة كلها ايجابية
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ليليها  ،0.66 قدر بــ بالضراف معياري 3.80لصد أن بعد الدلموسية سجل أعلى تقييم حيث بلغ الدتوسط الحسابي 
،وفي الدرتبة الثالثة لصد بعد  0.73 قدر بــ بالضراف معياري 3.77الحسابي بعد الثقة والأمان حيث بلغ الدتوسط 

بينما الدرتبة الرابعة عادت لبعد ، 0.68 قدر بــ معياري وبالضراف 3.65حيث بلغ الدتوسط الحسابي  الإعتمادية
 الاستجابةة بعد ،ولصد في الدرتبة الأختَ  0.88 يمعيار  وبالضراف 3.60حيث قدر الدتوسط الحسابي بــ  التعافف

على ما سبق ذكره نقبل الفرضية الرئيسية  ،وبناء 0.82معياري قدر ب بالضراف 3.23حيث بلغ الدتوسط الحسابي 
تطبيق‏جميع‏أبعاد‏‏تسهر‏علىالبنوك‏التجارية‏لولاية‏البليدة‏،حيث أن "للدراسة وما يتبعها من فرضيات فرعية 
 .كن ىناك تفاوت واختلاف في الأهمية النسبية لتطبيقهاول،‏جودة‏الخدمة‏البنكية‏بجميع‏معاييرىا"

‏خاتمة-
لتقدنً خدمة بنكية متميزة وذات نافسة الشديدة التي تعيشها البنوك من خلال الحرص على الدبادرة في ظل الد
،وىذا ما يعود  وكسب رضاه وولائو ونت تعتبر الدعيار الرئيسي في جذب الزبأصبح ا،وذلك لأنه جودة عالية

ومن خلال موضوع دراستنا التي تناولت واقع التطبيق الفعلي لأبعاد جودة الخدمة البنكية فائدة على البنك ،بال
نوجزىا  التوصياتداخل البنوك التجارية الجزائرية، تم التوصل إلى لرموعة من النتائج والتي تستدعي لرموعة من 

 فيما يلي : 

 نتائج‏ال: 
لى جودة الخدمة البنكية الدقدمة من فرف البنوك التجارية بأولاد يعيش ىناك انطباع ايجابي ورضا للزبون ع -

ودة لج الأبعاد الخمسةلواقع تطبيق حيث كان ىناك تقييم ايجابي  البليدة، وذلك على مستوى بصيع المجالات
 .افف(، الإستجابة، الدلموسية، الثقة والأمان، التعالاعتمادية) والدتمثلة في كل من بعد الخدمة البنكية 

 بعاد الخمسة للجودة البنكية ،وذلك حسب الأهمية النسبية لذا.ىناك اختلاف وتفاوت في تطبيق الأ -

البليدة على تطبيقو وذلك لدا لو من أهمية في   بأولاد يعيشبعد تسهر البنوك التجارية  يعتبر بعد الدلموسية أىم -
 كسب رضا الزبون.

حيث كان التقييم  الاستجابةليدة لا تولي أهمية كبتَة في تطبيق بعد البنوك التجارية الجزائرية بأولاد يعيش الب -
تكن بالدرجة التي ترضي الزبائن ،وىذا ما يستوجب على البنك من إعادة النظر في ضبط  لذذا لم ،متوسط

 وبرستُ معايتَ ىذا البعد حتى يلعب دوره على أكمل وجو مثل الأبعاد الأخرى.

ودة الخدمة البنكية بتُ ما ىو نظري وما ىو موجود في الواقع بالنسبة للبنوك ىناك اختلاف في ترتيب أبعاد ج -
)الدلموسية، الثقة والأمان، : التجارية الجزائرية بأولاد يعيش البليدة حيث جاء التًتيب على النحو التالي

 الاعتمادية، التعافف، الاستجابة(.
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 :التوصيات‏ 

حتى تنال رضاىم  ،السريعة لدختلف متطلبات زبائنها بالاستجابةالبنوك التجارية الجزائرية  ىتماماضرورة  -
 ،وىذا ما يعزز من جودة الخدمة البنكية الدقدمة من فرفها.وبالتالي تضمن ولائهم 

،دون التمييز في التعامل العمل على تدريب الدوظفتُ وحثهم على السرعة في تقدنً الخدمة الدطلوبة من الزبون  -
 مة.معهم أثناء تقدنً الخد

ضرورة اعتماد البنوك التجارية الجزائرية على الوسائل التكنولوجية الحديثة والدتطورة خاصة فيما يخص خدمة  -
الصراف الآلي ،وىذا لضمان سرعة الاستجابة في تقدنً الخدمة والقضاء الطوابتَ التي تؤدي إلى عزوف الزبائن 

 على الإقبال على ىذه البنوك.
البنكية الدقدمة من فرف البنوك التجارية الجزائرية بتُ لستلف موظفيها ،خاصة مع ترسيخ ثقافة جودة الخدمة  -

 .لذا نافسةالداصة الخبنوك الظهور 
توفتَ أعضاء متخصصتُ للقيام بالتقييم الدائم والدستمر على تطبيق بصيع أبعاد الجودة داخل البنك دون  -

 إهمال أي بعد منها.
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